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P - Perfil

P1. Descrigao da Organizagao

A) Instituicédo, Propésitos e Porteda Organizagao

(1) Denominagao. Companhia de Saneamento de Minas Gerais - COPASA MG.

(2) Forma de atuagdo. Empresa brasileira de economia mista, de capital aberto, sediada em Belo Horizonte (MG),
com acgdes negociadas no Novo Mercado da Bolsa de Valores, Mercadorias e Futuros de Sao Paulo
(BM&FBOVESPA), sendo o Estado de Minas Gerais seu acionista majoritario.

(3) Data de instituicdo. Constituida em 1963, como Companhia Mineira de Agua e Esgoto (COMAG), teve sua
denominacao alterada para Companhia de Saneamento de Minas Gerais, por meio da Lei Estadual 6.475, de 14 de

novembro de 1974.

(4) Descricao do negocio. Principais atividades: prestacao de servigos publicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario. Setor de atuagdo: saneamento.

(5) Informacgdes sobre o porte da Copasa. (Figura P1.1)

Quantidade

Informacgoes

Instalagoes

Concessao dos servigos 626 municipios 283 municipios | Departamentos Operacionais 08
Operacéao dos servigos 617 municipios 237 municipios | Distritos Operacionais 41
Numero de ligagdes 8 . - . e

faturadas 3.915 mil 2.404 mil | Laboratérios Regionais e Distritais 29
Extenséo de rede 46.620 km 22138 km | £oa¢0es de Tratamento de Agua - 1.026
Populago Atendida 14.550 mil hab. 9.328 mil hab. | £51260¢s de Tratamento de Esgoto - 129

Figura P1. 1 — Informagbes sobre o porte da Copasa. (Dez/2013)

B) Produtos e Processos da Cadeiade Valor
(1) Principais Produtos. Agua Tratada e Esgoto Tratado.
Quanto aos residuos solidos - tratamento e disposigao final - a Copasa ainda nao iniciou as operagdes desses

Servigos.

(2) Processos da cadeia de valor. (Figura P1.2)

Processos Principais Finalidade

Captacéo, Aducao e Tratamento de agua

Transportar agua bruta (in natura) dos mananciais para as estagdes de tratamento (ETA) e
Transformar em agua tratada.

Distribuicdo da agua tratada

Abastecer os pontos de consumo de agua (ligagoes).

Coleta e transporte do esgoto

Transportar os efluentes das ligagdes (clientes) para as estagdes de tratamento de esgoto
(ETE)

Tratamento de esgoto
Processos de Apoio
Controle de qualidade da agua

Reduzir a carga poluente do esgoto coletado

Finalidade
Realizar andlise para afericdo da qualidade da agua

Suprimentos de materiais

Fornecer materiais e insumos para os processos da cadeia de valor

Gestao financeira

Realizar operagdes financeiras

Faturamento e cobranca

Garantir o recebimento dos valores referente aos servigos prestados

Tecnologia da Informacéo

Prover solucdes informatizadas para apoiar as decisdes e as operagdes diarias

Juridico

Apoiar as unidades para o cumprimento das exigéncias legais

Manutengao de redes de distribuigdo de
agua e coleta de esgoto

Reparar anomalias em redes e ligacdes de agua e esgoto

Controle e redugao de perdas

Reduzir e controlar perdas e desperdicios de agua

Figura P1. 2 — Principais processos da cadeia de valor
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(3) Principais instalagdes, equipamentos e tecnologias utilizados pela Copasa.

Guantiade Equipamentos

Sede Data Center (nobreaks, geradores, | e ERP — Enterprise Resource Planning;
Diretorias 09 quad{os elftncos) pa|8e|s (1e e OCTOPUS® (Service Desk);
monitoramento, cabeamento | ¢«  COPAGIS (Sistema de Geoprocessamento);
Bcpaiamienio-) 09 estruturado, «  FILENET® P8 (GED).
Superintendéncias 13 e Parque de informatica (micros e
Divisdes 68 impressoras);
. Central de impressao;
e  Veiculos utilitarios e especiais.
Laboratério 01 e  Cromatdgrafos e  ChemStation for LC 3D, MS Workstation,
Central . Espectrofotdmetros Chromeleon, Mass Hunter GC/MS Acquisition;
e  Espectrometro de Absorgdo Atomica | ¢  HachDR 5000, Cary 300;
de chama e GBC Avanta Versao 1.33, ICP expert 2, GBC
. Tituladora Avanta, Amostrador automatico, ICP;
. Microscépios . Eletrodo de pH
o Ofica/Epifluorescéncia/transferéncia de imagens
Laboratério de 01 . Bancadas eletrénicas de ensaios | ¢  Sistema de automagéo das bancadas de ensaios;
Hidrometria (estanqueidade e erro de indicagdo) | ¢  SICOPH — Sistema informatizado de controle dos
de hidrbmetros de Ultima geragéo processos de recupera¢do, montagem e ensaios
aprovadas pelo INMETRO. de hidrémetros;
e SIGEPH - Sistema de Gestéo de Estatistica do
Parque de Hidrémetros.
Departamentos 08 e 01 (um) Centro de Operacdo de | ¢ 3T/ (Telemedicdo, Telesuperviséo e
Operacionais Sistema — COS — RMBH; Telecomando), que utiliza a tecnologia “SCADA”;
e Parque de informatica (micros e | ¢ ERP — Enterprise Resource Planning.
impressoras);
. Laboratérios Regionais para analises
quimicas;
. Laboratérios de Pitometria;
. Oficinas de manutengdo de bombas
e painéis de comando de pogos
tubulares, com bancada de afericao
de rendimento;
e  Veiculos utilitarios e especiais.
Distritos 41 . Parque de informatica (micros e | e ERP — Enterprise Resource Planning.
Operacionais impressoras);
. Almoxarifados munidos de materiais
operacionais, administrativos e de
obras, para atendimento aos
Sistemas Operacionais;
. Laboratérios Distritais para analises
quimicas;
. Oficinas de manutengao
eletromecanica para manutengdes
preventivas e corretivas de bombas e
painéis de comando;
e  Veiculos utilitarios e especiais.
Sistemas 782 e Captagbes de agua com conjuntos | e  Captagdes automatizadas;

Operacionais

elevatorios e paneis elétricos;
Unidades operacionais dotadas de
inversores de frequéncia, automacéo
e supervisorios;

Subestagbes elétricas com
equipamentos e redes de
transmisséo;

ETAs com equipamentos de
laboratério para monitoramento da
qualidade da agua tratada;

Adutoras, reservatérios e redes de
agua;

ETEs com equipamentos de
laboratério para monitoramento da
disposigéao final do efluente;
Elevatorias de esgoto com conjuntos
elevatorios e paneis elétricos;

Rede coletora, interceptores e
emissarios;

Agéncias de Atendimento, dotadas
de infraestrutura computacional e
telefones para relacionamento com
os clientes;

Coletores de dados;

Almoxarifados munidos de materiais
hidraulico-sanitarios;

Veiculos utilitarios e especiais.

Tratamento de agua com oxidagéo, coagulacao,
floculagéo, decantagao, flotagdo com ar
dissolvido, filtragédo, desinfecgao, Corregédo de pH
e fluoretacgao;

Tratamento de esgoto com gradeamento,
desarenacéo, oxidacao bioldgica, decantagao,
recirculagado e destinagao final do lodo;

SILEIM — Sistema de Leitura e Impressao
Simultanea.

ERP — Enterprise Resource Planning.

Figura P1. 3 — Principais instalagées, equipamentos e tecnologias.
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C) Quadro Resumo de Partes Interessadase Redes de Atuagéo
(1) Descrigao sucinta das principais partes interessadas (PI). (Figura P1.4)

Denominagao Interlocutores Necessidades e expectativas

- Assembleia Geral de Efetividade na gestdo e Governanca (acionistas) e Cumprimento das diretrizes e
Acionistas S
Acionistas e CA programas estruturadores (Governo do Estado).
Agua de boa qualidade, Regularidade no fornecimento de agua, Servigo de
Clientes Os proéprios e ARSAE-MG esgotamento sanitario com qualidade e Tratamento de esgoto. Preco, Prontiddo e
agilidade no atendimento agua e esgoto.
_ Orgaos ambientais, ONGs e Acesso 20s servicos de saneamento basico, ’Cumprlm_ent_o as exigéncias legais,
Sociedade . p Educagéo sanitaria e ambiental, Prego acessivel, Apoio financeiro aos programas e
Liderangas comunitarias - -
projetos sociais.
Empregados Sindicatos Crescimento profls_smnal, remuneragao e beneficios, seguranga no trabalho,
comportamento ético.
Fornecedores Os préprios Cumprimento do contrato.

Figura P1. 4— Principais partes interessadas
(2) Descrigdo sucinta das principais redes em que a Copasa atua. (Figura P1.5)

Principais Principais propdésitos Forma de atuagdo da Copasa na
interlocutores da rede rede
Participagéo de representantes indicados
em reunides, eventos, congressos e
seminarios, para monitorar as deliberagdes.
Empregados indicados | Construir um didlogo mais agil | Coletar e repassar informagdes para
Rede de comunicagéo (interna) pela gerencia imediata | e eficaz dentro da empresa e, definigdo de estratégias de comunicagao

Denominagao da rede

Associagdes de concessionarias
privadas e publicas dos servigos
de agua e esgoto (externa)

Representantes destas | Discutir temas relevantes para
associagoes. o setor de Saneamento.

de cada unidade. em especial, com a sociedade. | pela SPCA.
CICE - Comisséo Interna Empregados .
Permanente para Gestao designados para Elabc_nrgr e dese_n\_/E)IVQr planos Reurlloes dos representan_te_sﬂ da_ CICE para
. i setoriais para eficiéncia de gestédo do Programa de Eficiéncia de
integrada do Uso Eficiente da compor a CICE. (CP Aqua e eneraia elétrica Eneraia
Agua e Energia Elétrica 81/2013). 9 9 ’ gia.

Figura P1. 5 — Principais redes em que a Copasa atua ou que atuam dentro dela

D) Detalhes Sobre Partes Interessadas Especificas

(1) Acionistas

e Composigao acionaria da Copasa: Estado de Minas Gerais (51,1%), Agdes em Circulagao (48,6%) e Agbes em
Tesouraria (0,3%).

e Instancia controladora imediata, integrante da administragdo: Conselho de Administragao.

(2) Forga de trabalho

e Composigao: 11.839 empregados efetivos e temporarios com vinculo regido pela CLT, 14 conselheiros e 11
diretores, totalizando 11.864 pessoas.

e Percentuais da forga de trabalho

Nivei . Nivei . Nivel
els L5 Quantidade els =9 Quantidade el
escolaridade escolaridade gerencial
Doutorado 3 0,03 Superior incompleto 202 1,71
Mestrado 48 0,41 Ensino médio completo 7.195 60,72
P6s-graduacao 274 2,31 Ezz::g Eﬁg:n;r;ﬁ?g?pleto 179 1,51 Quantidade = 215
Especializagéo 454 3,83 974 7,99 Percentual = 1,81
completo
Superior completo 1.547 1306 | Ensino fundamental 1.001 8,45
incompleto

Figura P1. 6 — Percentuais por niveis de escolaridade e de geréncia. (Dez/2013)

(3) Clientes e mercados-alvo

e Mercado-alvo: De acordo com o Art. 2° do Estatuto Social, mediante deliberagdo do Conselho de
Administracdo, a Copasa podera abrir ou fechar filiais, agéncias, escritdrios e representacdes e quaisquer outros
estabelecimentos para a realizagao de suas atividades em qualquer parte do territério nacional ou no exterior.
Atualmente, o principal mercado-alvo da Copasa € o Estado de Minas Gerais. Esse mercado esta segmentado
em cinco categorias de clientes, apresentadas na Figura P1.7.

Segmento Descrigao

Residencial | Unidade usuaria utilizada para fins de moradia.

Seall Unidade usuaria residencial habitada por familia com reduzida capacidade de pagamento, segundo critérios de
enguadramento definidos em resolucéo especifica.

Comercial Unidade usuaria utilizada para comercializagdo de produtos, prestagao de servigos ou desenvolvimento de atividades nao
contempladas em outras categorias.

relisisl Unidade usuaria utilizada para o exercicio de atividade industrial, conforme definicdo do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica — IBGE.
Unidade usuaria utilizada para o exercicio de atividade de 6rgdo ou entidade da administragéo direta e indireta, incluindo

Publica ainda as seguintes atividades, desde que legalmente identificadas como sem fins lucrativos: hospital, asilo, orfanato, creche
e albergue.

Figura P1. 7 — Segmentagdo do mercado por categoria de clientes
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e Denominagédo dos principais tipos de clientes e produtos: (Figura P1.8).

Reais Clientes que possuem iméveis cujas ligacdes de agua ou esgoto estdo conectadas a rede ﬁg; %0 PElEIE @ GehiD

ER e Clientes que possuem imdveis localizados em logradouros dotados de redes de agua ou esgoto, }
0s quais ndo se encontram conectados a elas.
Potenciais | Clientes de imdveis situados em logradouros desprovidos de redes de dgua ou esgoto -

Figura P1. 8 — Denominagéao dos principais tipos de clientes e produtos

e Nao ha organizag6es atuando entre a Copasa e seus clientes.

(4) Fornecedores
e Principais tipos de fornecedores que compéem a cadeia de suprimentos imediata da Copasa e principais
produtos fornecidos. (Figura P1.9).

Principais produtos e servicos Contratos (2013)

Tubos e Conexdes R$89.644.000

Industrias - Bens Produtos quimicos R$32.934.000

Hidrébmetros R$41.735.000

Emoresas - Servicos Energia elétrica R$221.999.000
P ¢ Obras e/ou Servigos de Engenharia. -

Figura P1. 9 — Principais tipos de fornecedores da cadeia de suprimentos imediata da Copasa. (Ref. 2013)

e Particularidades e limitagées no relacionamento com fornecedores. A Copasa é controlada pelo Estado de
MG e, consequentemente, deve atender aos requisitos da Lei 8.666/93, para todas as contratagbes de obras,
servigos e aquisicbes de materiais e equipamentos. O cumprimento da referida lei limita as possibilidades do
desenvolvimento de parcerias com os fornecedores.

e A quantidade de empregados de terceiros, com atividades associadas aos processos principais do Negocio,
nao ultrapassa 5% do total da forga de trabalho.

(5) Sociedade

e Principais 6rgaos reguladores do mercado ou setor em que a Copasa atua: ARSAE-MG

e Principais comunidades com as quais a Copasa se relaciona no seu mercado de atuagao: Populagéo de
baixa renda, Sociedade Geral, Comunidade rural, Entidades filantrépicas, Setor Cultural, Conselhos dos Direitos
da Criancga e Adolescente, Setor de Esportes & Lazer.

e Principais impactos negativos potenciais dos produtos, processos e instalagoes da Copasa: Redugao
de vazao de mananciais superficiais e subterraneos, falta de agua para consumo / produgéo e contaminagao de
pessoas, agua e solo.

e Principais passivos ambientais e sua situagao. (Figura P1.10)

Passivos Situagao

Lancamento de residuos das ETA | Unidades de tratamento de residuos em implantagédo, de acordo com o cronograma estabelecido pelo
sem tratamento 6rgédo ambiental estadual.

Estagdes de tratamento de esgoto em implantacao, faltando tratamento de aproximadamente 26,62% do
volume coletado.

Lancamento de esgotos in natura

Regularizagdo de outorgas de
captacéo de agua
Licenciamento ambiental de
sistemas existentes

Figura P1. 10 — Principais passivos ambientais

e 232 Estagiarios (Lei 11.788) e 226 jovens aprendizes (Decreto 5.598): (Dez/2013).

Em implementagéo de acordo com os 6rgaos ambientais, faltando aproximadamente 5%.

Em implementagao de acordo com os 6rgdos ambientais, faltando aproximadamente 10%.

(6) Parceiros

A Copasa mantém parcerias com empresas e entidades publicas e privadas de diversas areas, com o objetivo de
desenvolver agdes, projetos e programas sociais, buscando atingir objetivos comuns, mediante acgdes e
competéncias compartilhadas. Os principais parceiros, os objetivos comuns associados, as datas de inicio das
parcerias e as principais competéncias compartilhadas estdo apresentados na Figura P1.11.

Principais parceiros Objetivos comuns Competéncias compartilhadas
Contribuir para a queda da cadeia de 1994 Programa de Atencao a Saude e Prevencéo de
transmissdo do HIV AIDS - APA

Universidade Federal de MG | Melhorar a sadde do adolescente e a 1997 Programa de Apoio a Familia e ao Adolescente -
(UFMG) / Prefeitura de BH qualidade de vida da sociedade. PAFA

ONGs, Secretaria de Estado da
Cultura e de Esporte e da
Juventude,  Subsecretaria  de
Comunicagdo Social, BHTrans,

Ministério da Saude

Investir no desenvolvimento da sociedade
e comunidades sob a influéncia das | 2003 Projetos Culturais.
atividades da Copasa.
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SESC, SENAI, Fundagédo Clovis
Salgado e outras
Ezlses%aazaDesaE)Z?:gilggzada em Divulgar fotos de pessoas desaparecidas | 2004 Publicacéo de fotos nas contas da Copasa.
Conselho Municipal dos Direitos da Contribuir para a melhoria da qualidade de Programa de Doagéo dos Empregados da Copasa
Crianga e do Adolescente vida de criangas e adolescentes dos | 2005 ao Fundo da Infancia e da Adolescéncia — CONFIA
municipios onde a Copasa atua. EM 6%
O governo aleméo por meio do banco KfW apoia a
Banco KW (Programa de Revital Bacia Hig . ; Co;l).asa~e c:jGoverno dotEstado dle l\{line‘\s Gelrﬁis na
o~ o - evitalizar a Bacia Hidrografica do realizagéo das suas metas em relag@o as melhorias
gszglﬁg?:os:bz?ma FIEhegl e Paraopeba. A na situacdo ambiental e das condi¢gdes de vida da
populagéo local. O programa envolve recursos da
ordem de R$ 450 milhdes.
- Por meio do convénio foram contratadas obras para
8255;{?}?; décog\ézglﬁvolsﬁ;nenti os sistemas completos de esgotos sanitarios (redes
dos Vales do Sio Francisco e do Revitalizar o rio S&o Francisco. 2011 colet_o['a_s, int_erc_eptores, _elevatérias e ETE) para
Parnaiba) municipios mineiros localizados na bacia do rio Sdo
) Francisco.
Construir e operar sistemas de tratamento
de agua e efluentes, da distribuicdo de A Copasa €é parceira da Foz do Brasil, com
Foz do Brasil energia elétrica e da coleta e disposi¢éo 2010 participagao minoritaria de 15,5% das acdes em um
final dos residuos solidos da Siderurgica negoécio modelado para assumir o projeto
Vallourec & Sumitomo Tubos do Brasil, no construgao e a operagao do sistema.
municipio de Jeceaba.

Figura P1. 11 — Principais parcerias

P2. Concorréncia e Ambiente Competitivo

A) Ambiente Competitivo

(1)

(2)

3)

(4)

B)
(1)

(2)

()
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Principais organizagées concorrentes: Autarquias municipais prestadoras dos servigos de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitario nos municipios mineiros onde a Copasa nao é concessionaria desses servigos.

Parcela de mercado: do total de 853 municipios mineiros, a Copasa detém a concessao de 73% para a
prestacdo dos servigos de abastecimento de agua e de 32% para a prestagdo dos servigos de esgotamento
sanitario.

Principais fatores que diferenciam a Copasa em relagao aos concorrentes: geragao de caixa consistente e
solidez financeira; percentual relevante da receita proveniente de contratos de longo prazo; disponibilidade de
recursos hidricos; exceléncia técnica e operacional; qualidade reconhecida na prestagao de servigos; base de
clientes diversificada e pulverizada com baixo indice de inadimpléncia.

Principais mudancas no ambiente competitivo: A aprovagcéo do marco regulatério do setor de saneamento,
por meio da Lei n°. 11.445/07, conhecida como Lei do Saneamento Basico, € uma das principais mudangas no
ambiente competitivo, uma vez que a referida Lei estabelece diretrizes nacionais para a prestagao dos servigos
nessa area. Coube a referida Lei fixar, entre outros, os direitos e obrigacées dos entes federativos titulares, o
exercicio das competéncias regulatérias, de planejamento e fiscalizagédo, e as condi¢bes gerais de contratacao
da prestacéo dos servigos, bem como exigir a criagdo de normas e entidade reguladora. Entre seus principios
fundamentais destacam-se: universalizacdo, seguranca, qualidade, regularidade, integralidade, eficiéncia e
sustentabilidade econdmica, transparéncia das agdes, controle social, articulagdo com as demais politicas
correlatas ao setor, utilizagcdo de tecnologias considerando a capacidade de pagamento dos usuarios e
integragdo de infraestrutura e servigos com a gestao eficiente dos recursos hidricos. Além da Lei do Saneamento
Basico, outras legislagbes exigem adequagdes da Companhia, visando ampliar sua competitividade, como a Lei
n° 9605/1998, que trata dos crimes e da regularizagdo dos passivos ambientais, a Lei Estadual n° 18.309/2009,
que criou a ARSAE-MG e a Resolugao Normativa n° 003/2010, editada pela ARSAE-MG e que passou a regular
a prestagao dos servigos ofertados pela Copasa.

Desafios Estratégicos
Principais desafios ou barreiras em relagao a manuteng¢ao ou aumento da competitividade: Os principais
desafios estratégicos sao: crescimento sustentavel, atuacdo com responsabilidade socioambiental
universalizagéo dos servigos de abastecimento de agua, de coleta e tratamento do esgoto, manter os contratos
de concessao, ampliar a atuagdo no mercado mineiro e expandir para o mercado nacional, manter o padrao de
qualidade com o menor custo possivel e ser referéncia em gestdo empresarial.

Parcerias ou aliancas estratégicas: As parcerias estabelecidas (Figura P1.11) potencializam as
competéncias, as relagdes com clientes e sociedade, integram as partes e promovem o crescimento mutuo.

Introducdo de novas tecnologias: Um dos principais desafios do setor de saneamento refere-se ao

desenvolvimento de novas tecnologias para trazer maior eficiéncia aos processos, tais como diminuigdo de
perdas, reuso da agua de efluentes de ETA e ETE e menor impacto dos recursos naturais. Nesse sentido, a
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Copasa iniciou em 2008 estudos para implantacdo de um sistema de cogeragcédo de energia com objetivo de
proporcionar o aproveitamento do biogas que é produzido durante o processo de tratamento do esgoto, além
de reduzir a emissao de gases poluentes no meio ambiente. A obra de implantagdo na ETE Arrudas iniciou em
2009 e a operacao plena em 2012. Esse sistema foi reconhecido com o Prémio von Martius de Sustentabilidade
2013, concedido pela Camara Brasil-Alemanha. Prosseguindo com a implantagao dessa tecnologia, encontra-
se atualmente em fase de implantagdo um sistema similar na ETE de Ibirité, e mais 4 ETEs em fase de obtencao
de financiamento, além de estudos para aproveitamento energético em outras unidades.

P3. Aspectos Relevantes

(1) Requisitos Legais e Regulamentares: considerando os aspectos relativos ao setor de saneamento e no que
se refere as suas atividades, a Copasa esta sujeita a Lei 11.445/07, que estabelece os servigos publicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario como essenciais, devendo ser universalizados e a Lei
18.309/09, que estabeleceu a criacdo da ARSAE-MG. Em relagdo ao meio ambiente e a saude publica, esta
sujeita a Lei 9.605/98, as regulamentagdes aplicaveis pelo COPAM e a Portaria MS 2.914/11. Sendo o Estado
de Minas Gerais o0 maior acionista da Copasa, a Empresa esta sujeita a legislagao aplicavel as empresas estatais,
com destaque para a Lei 8.666/93, relativa aos processos de contratagdo de fornecedores, e para a Lei
10.520/02, que instituiu a modalidade de licitag&o tipo pregéo para aquisicdo de bens e servigcos comuns. Com
relacdo aos aspectos de seguranga e saude ocupacional, os requisitos legais aos quais a Copasa esta sujeita
sdo a CLT, a Lei 6.514/77 e a Portaria MTE 3.214/78, e suas alteragdes.

(2) Eventuais sangdes ou conflitos: considerando a abrangéncia do campo de atuagdo da Copasa e as
consequentes necessidades e expectativas da sociedade quanto ao seu negdcio, existem agdes, litigios,
sangdes e outras demandas judiciais em tramite, devidamente acompanhadas e tratadas pelo setor juridico da
Empresa.

(3) Outros aspectos peculiares: A Copasa ndo possui autonomia nas decisfes relativas as tarifas, cabendo a
Diretoria Colegiada, propor eventuais alteragdes e ajustes a ARSAE-MG, que é responsavel pelas deliberagdes
de indices de reajustes anuais e revisoes tarifarias.
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P4. Histoérico da Busca da Exceléncia

O ano de 1998 é considerado marco histérico da busca da exceléncia na Copasa, com a adesao da Empresa ao
Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG), proposto pela FNQ e adotado pela ABES para nortear o Prémio Nacional
da Qualidade em Saneamento (PNQS). Até 2005, como forma de disseminagdo do MEG, a Copasa concorreu ao
Nivel | (escala 250 pontos) do PNQS com unidades operacionais do interior, obtendo 25 troféus. Na época, a Copasa
decidiu ampliar a abrangéncia e o nivel de candidaturas ao PNQS, sendo premiada em 2006 (Troféu Ouro) com
unidades organizacionais denominadas Distritos Operacionais. A busca da exceléncia continuou nos anos
seguintes, com a empresa candidatando-se e sendo premiada com Departamentos Operacionais, em 2007 e 2008,
e com Diretorias de Operagao, em 2009.

O aprendizado organizacional acumulado pela Copasa nesse periodo motivou o Conselho de Administragéo (CA)
aprovar o Projeto Estratégico PNQS-2010 para acelerar a pratica do MEG em toda a Copasa. O éxito desse projeto
culminou com a premiagdo da Copasa (Troféu Ouro) em 2010, tornando-se a primeira empresa do setor de
saneamento no Brasil, como um todo, a ser reconhecida pela ABES pela qualidade do seu sistema de gestao.
Dando continuidade a essa estratégia o Conselho de Administragao aprovou, para o periodo 2011-2014, o Projeto
Estratégico Gestdo Classe Mundial, visando potencializar o aperfeigoamento do sistema de gestao da Copasa e
possibilitar sua candidatura ao PNQ em 2014.

No periodo de 1999 a 2013, a Copasa obteve 49 prémios de qualidade alinhados ao Modelo de Exceléncia da
Gestado sendo, hoje, a empresa com o maior numero de troféus na histéria do PNQS. A Figura P4-1 cita fatos
relevantes da trajetéria da Copasa em busca da exceléncia de sua gestéo, a partir de 2006.

| Ano | Descrigdo

Premiacdo do Distrito do Médio Paranaiba, na Faixa Ouro do Prémio Mineiro de Qualidade; premiagdo da Superintendéncia
Operacional Sudoeste e do Distrito do Verde Grande, com o PNQS, no Nivel Il / Troféu Ouro, e das Superintendéncias Operacionais
2006 | de Belo Horizonte e Vale do Ago, no Nivel Il / Troféu Prata; Recertificagdo BS EN 1ISO 9001:2000, do Laboratério Metropolitano.
Implantagéo do Sistema de Apoio ao Desenvolvimento da Gestdo (SADGE) - informatizagéo da pratica de avaliagdo da aderéncia da
gestdo da Copasa ao MEG.

Candidatura do Departamento Operacional Oeste ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Platina (escala 750 pontos)

ALy Candidatura do Departamento Operacional Norte ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Ouro.

Candidatura do Departamento Operacional da Regido Metropolitana ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Prata (escala 750 pontos)
2008 Candidatura do Departamento Operacional Sul ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Prata (escala 750 pontos)

Candidatura do Departamento Operacional Sudeste ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Ouro (escala 750 pontos)
Candidatura do Departamento Operacional Nordeste ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Ouro (escala 750 pontos)

Candidatura da Diretoria de Operagédo Metropolitana ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Prata (escala 750 pontos)
Candidatura da Diretoria de Operagéo Norte ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Ouro (escala 500 pontos)

2009 | Candidatura da Diretoria de Operagao Sudeste ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Ouro (escala 500 pontos)
Certificagao do Laboratério Central — Norma BS EN ISO 9001:2008

Certificagao do Laboratério Hidrometria — Portaria IMETRO 072/2009 — Posto de Ensaio Autorizado - PEA

Projeto Estratégico PNQS 2010 — referenciado pelo MEG

Candidatura da Diretoria de Operacédo Metropolitana ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Ouro (escala 500 pontos)
2010 | Candidatura da Diretoria de Operagao Norte ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Platina (escala 750 pontos)
Candidatura da Diretoria de Operagao Sudeste ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Platina (escala 750 pontos)
Candidatura da COPASA ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Ouro (escala 500 pontos)

Projeto Estratégico Gestéo Classe Mundial (continuagéo do Projeto Estratégico PNQS 2010) - vigéncia 2011 a 2014
2011 Candidatura da Diretoria de Operagéo Norte ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Diamante (escala 1000 pontos)

Candidatura da Diretoria de Operagéo Centro-Leste ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Platina (escala 750 pontos)
Candidatura da COPASA ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Platina (escala 750 pontos)

Candidatura da Diretoria de Operacéo Centro-Leste ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Diamante (escala 1000 pontos)
2012 | Realizacao de autoavaliagdo assistida pela FNQ
Acreditagédo do Laboratério Hidrometria - Norma ISO 17025:2005 — Certificado CRL — 563/12

2013 | Candidatura da Diretoria de Operacao Metropolitana ao PNQS. Reconhecimento — Troféu Diamante (escala 1000 pontos)

2014 | Candidatura da COPASA ao PNQS (Nivel IV) e ao PNQ
Figura P4. 1 — Fatos relevantes da trajetéria da Copasa em busca da exceléncia de sua gestao
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P5 - Organograma

Observacao:

1) A Diregéo é constituida da Presidéncia, Vice Presidéncia e as 09 (nove) Diretorias;
2) O organograma detalhado esta apresentado nos anexos;
3) O numero apresentado junto as unidades representam a quantidade de empregados.

P5(2) Equipes temporarias ou permanentes

O O = «COPASA

-

Comisséo Permanente de Normalizagéo Técnica - Vanir Augusto de Assis Oliveira (Coordenador);
Comiss&o de Etica - Helena Martins (Presidente);

Comissé&o Interna para Gestdo Integrada do Uso Eficiente da Agua e Energia CICE - Paulo Roberto Cherem
(coordenador);

Comité Gestor Intersetorial de Educagdo Ambiental - Jodo Bosco Senra (Coordenador);
Comité de Gestdo Orgcamentaria — DFI (Coordenago);

Férum de Planejamento - DPPE (Coordenacéo);

\ Grupos de trabalho (GT) multidisciplinares instituidos por CP.

Comisséao Permanente de Licitagdes de Obras, Servigos e Materiais - Amélia Maria de Fatima Reis Rios (Presidente);

~

J
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P6. Pontuagcoes Maximas para a Copasa

Justificativas para pontuagdes

Quadro de Critérios e Itens L',m.'te L|'m_|te FeniEED de itens
Minimo | Maximo Copasa Defini o , .
efinidas no limite minimo

1. LIDERANGCA 90 130 120 ITEM MOTIVO
1.1 Cultura organizacional e 20 40 30 O desenvolvimento
desenvolvimento da gestéo de novos mercados é
1.2 Governanga 20 40 30 restrito devido a
1.3 Levantamento de interesses e 20 40 30 concesséo de longo
exercicio da lideranca prazo, a
1.4 Analise do desempenho da 20 40 30 segmentacao, a
organizagao quase totalidade dos
2. ESTRATEGIAS E PLANOS 50 80 60 clientes-alvo e de
2.1 Formulagdo das estratégias 20 50 30 31 | Seus requisitos ja
2.2 Implementagao das estratégias 20 50 30 ' esta pre-definida por
3. CLIENTES 50 80 50 lei (regulamentacéo
3.1 Analise e desenvolvimento de 20 50 20 dOIS?tO")-
mercado Adicionalmente, o
3.2 Relacionamento com clientes 20 50 30 produto_ da Copasa €
4. SOCIEDADE 50 80 50 essencial, sem
4.1 Responsabilidade socioambiental 20 50 30 substituto, ndo
4.2 Desenvolvimento social 20 50 20 gslielgzggg?ﬁtgﬁsiva.
5.1 Informacdes da organizacéo 20 50 30 social é intrinseco ao
5.2 Conhecimento da organizacao 20 50 30 negécio da Copasa ja
6. PESSOAS 90 120 100 que o seu produto é
6.1 Sistemas de trabalho 20 50 30 um bem essencial e
6.2 Capacitacao e desenvolvimento 30 50 40 as necessidades de
6.3 Qualidade de vida 20 40 30 saneamento basico
7. PROCESSOS 90 120 110 da sociedade ja
7.1 Processos da cadeia de valor 30 50 40 4.2 estarem incorporadas
7.2 Processos relativos a fornecedores 20 50 30 ’ nos produtos, ha a
7.3 Processos econdmico-financeiros 30 50 40 necessidade legal de

Subtotal Processos Gerenciais | | | 550 universalidade do
8. RESULTADOS atendimento (tarifa
8.1 Econdémico-financeiros 80 120 100 social) e de
8.2 Sociais e ambientais 60 90 80 envolvimento direto
8.3 Relativos a clientes e mercados 80 120 90 nos projetos sociais e
8.4 Relativos as pessoas 60 90 80 estruturantes do
8.5 Relativos aos processos 80 120 100 estado.

Subtotal Resultados Organizacionais
TOTAL GERAL

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO
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1 - Lideranga

1.1 Cultura Organizacional e Desenvolvimento da Gestao

a) Estabelecimento dos valores e principios organizacionais

Os valores e principios organizacionais sao estabelecidos e/ou atualizados bienalmente (2003 a 2009) e
quadrienalmente (desde 2009), pelo Comité de Trabalho (PGP DVPE - Formulagdo das estratégias), sob a
coordenacgédo do DPPE, na fase 1 do processo de PE (Figura 2.1.1), que contempla a definicdo dos Fundamentos
Empresariais, analise e aprovagao. A atualizagao é precedida por analise das caracteristicas presentes nos valores
e principios organizacionais de empresas nacionais e internacionais de grande porte, que se destacam no setor de
saneamento e, também, de empresas de outros setores que apresentam dinamicas e enfrentam desafios
semelhantes aos da Copasa. Na Ultima atualizagdo, pode-se destacar empresas que serviram de referéncia: a
Sabesp, Sanepar, Cedae, Gerdau, Vale, Petrobras e outras internacionais como a American Water, Aguas Andinas
e Thames Water, dentre outras. Os fundamentos sido atualizados com a participagdo da equipe do DPPE,
contribuicdo de todos os gerentes, e consolidados por um Comité formado por gerentes de departamento,
superintendentes, assessores de diretoria, analistas master, gestores de projetos estratégicos, gerentes e analistas
do DPPE, contando com apoio de consultoria especializada. Todas as fases do PE s&o controladas por meio do
acompanhamento do cronograma de atividades e da entrega de produtos, sendo que os fundamentos empresariais
foram aprovados pela DE e pelo CA. Contribuem com este processo, a equipe do DPPE, todos os gerentes, e o
Comité de Trabalho multifuncional. Como refinamento, em 2013 a atualizagdo dos fundamentos passou a considerar
as caracteristicas dos valores e principios de empresas com desafios similares aos da Copasa. A Figura 1.1.1
apresenta os fundamentos, atualizados na ultima revisdo do PE, inclusive a visdo de longo prazo, para 2030.

Negodcio: Misséo: Visao:

Solugdes em abastecimento de Prover solu¢des em abastecimento de agua, 2017 - Ser referéncia em gestao empresarial,

agua, esgotamento sanitario e esgotamento sanitario e residuos solidos, gerando valor  no mercado nacional de saneamento, com o

residuos solidos. para clientes, acionistas, colaboradores e sociedade, de  maior indice de atendimento na area de
forma sustentavel. atuacao.

2030 - Ser uma empresa global e de
referéncia no setor de saneamento.

. ® [novagdo e empreendedorismo (Clientes, Sociedade, Fornecedores,
® Etica e transparéncia nas relagbes (Clientes, Sociedade, = Empregados, Acionistas)

Fornecedores, Empregados, Acionistas) ® Foco na satisfagéo do cliente (Cliente)

® Responsabilidade socioambiental (Sociedade) e Atuar com seguranca (Forga de Trabalho, Acionistas, Sociedade)

® Valorizagao dos colaboradores (Empregados) e Disseminacao do conhecimento (Colaboradores, Sociedade)

* Qualidade dos servigos prestados (Clientes, Sociedade) e Crescimento  Sustentavel (Clientes, Sociedade, Fornecedores,
® Orgulho de ser Copasa (Empregados) Empregados, Acionistas)

Figura 1.1. 1 — Fundamentos Empresariais

b) Identificagcao, analise e desenvolvimento dos elementos da cultura organizacional

Os elementos da cultura organizacional sdo identificados bienalmente pela SPRH com conducgéo e controle da
DVRH, quando da elaboragcédo da PCO (6.3c) e confirmados quando os resultados sao analisados. A analise dos
resultados das perguntas e dimensdes possibilita a sua confirmagao. S&o elementos fortemente identificados na
cultura organizacional, o orgulho de se trabalhar em uma empresa cujo negdcio principal € o saneamento, a
qualidade dos servigos prestados a populacgéo, o respeito a diversidade e um ambiente amigavel de trabalho. Mesmo
tendo suas préticas de gestdo de modo geral voltadas para metas e objetivos tracados de acordo com o PE, com
caracteristica de empresa publica, ainda possui desde sua criagdo, uma cultura de manutengao do status quo e do
direito adquirido. A explicitagdo e a disseminacéo dos valores da organizacao, bem como os treinamentos oferecidos
aos novos empregados possibilitam o desenvolvimento e o reforgco dos elementos da cultura. A pratica esta
alinhada ao OE: “Fortalecer a cultura da exceléncia empresarial”’ e as diretrizes da Politica de Gestdo de Pessoas e
acontece em cooperagdo com a SPIN, na aplicagdo e geragao de relatérios informatizados; com a DVIE, no
langamento e acompanhamento dos planos de agdo no BSC e com todas as unidades organizacionais quando da
aplicacado, divulgagdo dos resultados e na elaboragdo de planos de agédo. A elaboragdo e o acompanhamento
trimestral dos planos de acado também permitem o refor¢o dos elementos favoraveis e a minimizagao ou o
tratamento dos elementos que sao considerados adversos. A formagao de grupos de trabalho multidisciplinares
possibilita o respeito a diversidade de ideias e o fortalecimento da cultura organizacional. Como refinamento, em
2014 foram revistas e inseridas afirmativas na PCO que tratam diretamente dos aspectos culturais, tais como as
voltadas para o respeito a diversidade.

c) Estabelecimento de padroes de conduta

As regras de conduta para os integrantes da alta administragéo e forga de trabalho sao estabelecidas desde 2006,
de acordo com os fundamentos empresariais (Figura 1.1.1), visando ao relacionamento com as partes interessadas,
inclusive com os concorrentes. A conduta dos empregados, estagiarios e aprendizes, fornecedores, e de todos que
mantém vinculo com a empresa é estabelecida no Cédigo de Conduta Etica, aprovado pelo CA, e que contém os
valores éticos, os deveres e as vedagdes como formas de prevengao contra a ocorréncia de assédio, corrupgao,
fraudes e para maior seguranga aos denunciantes no que se refere ao sigilo das informacdées e nomes dos
envolvidos. A partir da aprovagéo do Cédigo, foi instaurada a Comissdo de Etica formada por seis membros de
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Diretorias distintas, com mandato de dois anos, prorrogaveis por mais dois. Primando pela observancia e
cumprimento das Diretrizes estabelecidas no Cadigo e para garantir o desenvolvimento e a preservagao da cultura
ética, a Comissao de Etica atua como um férum coordenador de recebimento e apuracdo de denuncias. O controle
€ 0 acompanhamento dos processos éticos séo realizados por meio de planilha eletronica “Acompanhamento dos
Processos Eticos” e da elaboragdo de pautas e atas de todas as reunides da Comissdo de Etica. Além do Cédigo,
ha padrdoes de conduta especificos estabelecidos nos Regimentos Internos das Instancias Diretivas, no Estatuto
Social (1.2a e 1.2b), no conjunto de Normas de Procedimentos — NP (1.1e), com destaque para as NP “Sistema
Disciplinar” e “Seguranga da Informacao” e na Politica de Divulgacado de Ato ou Fato Relevante e Negociacao de
Valores Mobiliarios de Emissédo da Copasa (1.2e). Cooperam com o tratamento das questbes éticas, a Ouvidoria,
Auditoria e as unidades envolvidas com o assunto tratado. A Figura 1.1.2 apresenta os métodos para prevengao
de possiveis desvios e para tratamento das manifestagoes relativas a conduta ética.

Atuacao de forma educativa distribuindo, a cada empregado, o Cédigo impresso, também divulgado na intranet, realizagéo
Prevencdo de de palestras e treinamentos, disseminando assim, o contetdo do Cdédigo e orientando os empregados, estagiarios,

possiveis aprendizes e prestadores de servigo quanto ao comportamento ético dentro e fora da Empresa. Comprometidos com os
desvios de padrdes éticos, os gerentes verificam o cumprimento do Codigo na observancia do comportamento dos seus subordinados
conduta durante a execugdo de suas atividades. Além disso, nos comunicados referentes a conduta interna e externa dos

empregados, os gerentes registram itens do Codigo referentes ao assunto tratado, quando pertinente.

Todas as manifestages relativas a conduta ética sdo centralizadas na Comiss&o de Etica, para andlise e classificagéo de
acordo com sua natureza, a partir de entdo, podem ser encaminhadas para tratamento das unidades envolvidas, Auditoria,
Ouvidoria ou sao tratadas pela propria Comissdo. A Comissao trata as questdes éticas nos relacionamentos internos e

Tratamento . . S ) . . = .

das externos até o nivel hierarquico de Chefia de Departamento e apura todas as denuncias de violagdo do Coédigo, conforme
manifestacées Manual de Procedimentos para Apuracdo de Denuncias e Irregularidades, realizando reunides semanais, inclusive
relativas 3 realizando reuniées de conciliagdo para dar mais agilidade ao tratamento. Os assuntos relativos as hierarquias superiores

(Diretores, Presidente, Vice-Presidente, membros dos Conselhos) sdo tratados pelo Conselho de Etica Publica do Estado
de MG. A comissao envia aos envolvidos em cada processo ético a decisao final por meio da Sintese de Ocorréncia Etica
(SOE) e da censura ética, se for o caso, que fica registrada no histérico funcional do empregado. Na SOE estao registradas
todas as etapas do processo. O empregado envolvido assina os documentos que sao arquivados na AUDI.

Figura 1.1. 2 — Prevencéo e tratamento das questées relativas a Conduta ética

conduta ética

Os canais de comunicagao interna e externamente disponiveis para receber denuncias, além dos valores éticos
que compdem o Caodigo de Conduta, estdo apresentados na Figura 1.1.3.

Empregados Comisséo de Etica, Ouvidoria e Internet.

Internet, Comissao de Etica, Ouvidoria, Call Center (115),

Fale Conosco, Agéncia de Atendimento.
Poder Concedente, Agéncia Reguladora, Concorrentes, Imprensa e Sindicatos. ~ Oficios, Internet, reuniées, Ouvidoria, Comiss&o de Etica.
Acionistas Internet, Comiss&o de Etica, Ouvidoria. Fale com RI.
Fornecedores Internet, Ouvidoria, Licitagdes e Comissao de Etica.
Valores Eticos do Cédigo de Conduta: boa fé, honestidade, transparéncia, legalidade, moralidade, respeito e justica, fidelidade ao interesse
publico, impessoalidade, imparcialidade, dignidade e decoro no exercicio das fungdes, lealdade, publicidade, cortesia, cooperagao, eficiéncia,
presteza e tempestividade, assiduidade e pontualidade.

Figura 1.1. 3 — Conduta ética e canais de comunicagdo

Clientes, Meio Ambiente e Comunidade.

Como refinamento, a partir de 2013, a centralizagdo das denuncias na Comiss&o de Etica e a reviséo do Cédigo e
do Manual de Procedimentos, considerando o aprendizado decorrente das consultas, visitas técnicas realizadas e
analise do Cadigo pelo grupo de trabalho, proporcionaram melhor entendimento das questdes éticas.

d) Comunicacgao para desenvolvimento da cultura organizacional e engajamento das pessoas

Os temas que desenvolvem a cultura e servem para incentivar maior comprometimento das pessoas sido os
valores e fundamentos organizacionais (Figura 1.1.1), padrdes de conduta (1.1c), estratégias, objetivos, metas e
planos (Figura 2.2.1). Eles sdo comunicados para a forga de trabalho e outros publicos-alvo em conformidade
com as Politicas de “Comunicagédo Social”’, “Gestao Empresarial”’, “Gestao de Pessoas”, “Relacionamento com
Investidores” e “Gestao Ambiental” e em alinhamento ao OE “Fortalecer a Cultura da Exceléncia Empresarial’. Para
a forga de trabalho, a informagao relacionada a esses temas é repassada em todos os niveis por meio do sistema
de reunibes (1.2d). Para as partes interessadas, sao utilizados os canais apresentados na Figura 1.1.4.

Reunides e eventos (2003) — Responsavel: Gerentes das unidades - Situacional.
Treinamento de Integragéo (palestras e cartilhas para os novos empregados / 6.1d) (2003) — Responsavel: DVED - A cada
Empregados @ contratagdo.
Intranet (2000); TV Copasa (2009); Revista Gota D’agua (2013); Boletins Informativos (2003); Rede de Comunicagéo
(2010); Newsletter eletronico (2013) - Responsavel: SPCA — Continua.
Internet - site Copasa (1998) - Continua, TV Copasa e Vocé (2012) - Semanal; Redes Sociais (2011) - Diaria —
Clientes Responsavel: SPCA; Quadros afixado nas Agéncias de Atendimento (2003) — Responsavel: Diretorias de Operagao —
Continua.
Internet - site Copasa (1998) - Continua, Programa Chua (1992) - Continua, Campanhas de publicidade (2003) -
Situacional, TV Copasa e Vocé (2012) - Semanal, Campanhas em datas comemorativas (Dia Mundial da Agua, Meio
Ambiente, Natureza e do Banheiro) (2003) - Anual, Jornal Vida e Saude (2008) - Diario — Responsavel: SPCA; Relatério de
Sustentabilidade (2005) — Responsavel: DVRS - Anual.
Poder Jornal Copasa e os Municipios (2013) — Responsavel: SPCA - Trimestral; Reunides e apresentagdes institucionais da
Concedente | Copasa (2003) — Responsavel: Diretorias de Operacao - Situacional.
Figura 1.1. 4 — Comunicagéo de temas para o desenvolvimento da cultura

Sociedade
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Jornal “Copasa e Municipios”, foi instituido como melhoria em 2013 para estreitar a comunicagdo com o poder
concedente e a sociedade. Para a comunicagao de temas para o desenvolvimento da cultura aos fornecedores,
sdo utilizados os canais apresentados (Figura 7.2.1) e para a comunicagao destes temas com os acionistas, sdo
utilizadas as praticas de prestacao de contas (Figura 1.2.5). Para comunicagao de valores e principios, padroes
de conduta, objetivos, metas e melhorias de resultados, adicionalmente aos mecanismos apresentadas na
Figura 1.1.4, s&o utilizados o Quadro com o Mapa Estratégico afixado nas Unidades, desde 2003, e a distribuicao
do Cédigo de Conduta Etica a todos os empregados, desde 2005. A avaliagdo do entendimento dos temas
comunicados para o desenvolvimento da cultura organizacional e engajamento das pessoas € realizada por meio
da dimenséo “Conscientizacao organizacional” da PCO (6.3c).

e) Estabelecimentodos padrées para os processosgerenciais e verificagdo do seu cumprimento
Os padroes séao estabelecidos em conformidade com a Legislagdo e Normas Técnicas externas, os requisitos das

partes interessadas, os Fundamentos Empresariais (Figura 1.1.1), a infraestrutura de tecnologia da informacéo
(5.1c) e o desenvolvimento tecnoldgico dos seus processos, de forma alinhada ao OE “Aumentar a eficiéncia e
eficacia dos processos”. A Copasa possui trés segmentos para o estabelecimento dos padrdes, sendo eles a
Padronizacao das Praticas, as Normas de Procedimentos e Normalizagdo Técnica. A Padronizagcado das Praticas,
sob responsabilidade da DVDE (i1999), é composta pelos padrdes do tipo Manual da Pratica (MAP), Padréo
Gerencial da Pratica (PGP) e Procedimento Operacional (POP), sendo definidas as caracteristicas para cada um, a
fim de auxiliar as unidades no desenvolvimento de seus padrées, conforme Figura 1.1.5.

Figura 1.1. 5 — Tipos e caracteristicas de padrées

A padronizagdo tem como premissa a autonomia das unidades na criagéo e revisdo dos seus padrdes, focados em
pontos comuns relacionados a formatagao e controle, buscando a harmonia do conjunto, pois se trata de um sistema
Unico. A capacitacdo na Padronizagao é realizada quando é identificada a necessidade de adequar os processos e
praticas de gestdo das unidades ou entdo sob demanda delas. Esta metodologia esta definida no PGP DVDE —
Capacitagdo na Padronizacao.

A criacao, revisao e controle dos principais padrdes dos processos gerenciais estdo associados as praticas listadas
no Manual de Organizagdo (MO) das unidades organizacionais e estdo descritos, desde 1999, de acordo com as
diretrizes estabelecidas no MAP - Padronizagéo das Praticas de Gestdo e a metodologia definida no PGP DVDE-
Aplicacdo da Padronizagao, conforme demonstra a Figura 1.1.6.

Figura 1.1. 6 — Aplicagdo da padronizagéo

Os padrbes s&o aprovados eletronicamente pelos gerentes das unidades via ambiente Web (intranet) e sdo
disponibilizados por meio do Sistema Informatizado de Gestao dos Padrdes - SISPAD (m2014), o que facilita a sua
visualizagao e consulta pelos empregados, O estabelecimento, a revisdo e o controle das Normas de Procedimentos
- NP séo realizados desde 1977, em funcdo de demanda das unidades organizacionais, implementacao de novas
tecnologias, racionalizagdo de processos, reorganizagdo administrativa, mudanga na legislagdo, novas politicas e
diretrizes (PGP DVDE — Regulamentagéo Institucional). As NP sao disponibilizadas por meio do ambiente Web
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(Intranet) e controladas por meio de planilha eletrdnica, banco de dados, documentacao fisica e eletronica, nos
quesitos: gestdo do acervo, numeragao/versao, processo de criagdo/revisao, acesso e divulgacao pela intranet. Foi
criado o hiperlink de acesso as NP para consulta a legislagao pertinente e a verificagdo do cumprimento do padrao
passa a ser evidéncia requerida na avaliagao das praticas de gestdo das unidades (m2014). A Normalizagdo
Técnica, sob a responsabilidade da DVPD, desde 2003, abrange as normas técnicas, padrdes e manuais referentes
as atividades técnico-operacionais de forma mais restritiva e especifica que as normas da ABNT, criando assim um
acervo de conhecimento técnico (PGP DVPD - Normalizagdao Técnica). A cada ano, a DVPD consulta as
necessidades de padronizagao nas unidades técnicas e operacionais mediante encaminhamento de um formulario
as unidades, que é preenchido e devolvido a DVPD para ordenacdo das demandas e elaboragao/revisdo dos
documentos normativos. A revisdo do formulario de demandas, com perguntas mais direcionadas e campos,
permitiram maior interagdo com o usuario (m2014). S&o elaborados os textos base e desenhos preliminares das
futuras normas, padroes e manuais técnicos para que as areas afins cientifiquem-se do produto e votem quanto sua
aprovagao. Durante a etapa de votagao, os responsaveis de cada unidade podem “aprovar”, “aprovar com sugestao”
ou “desaprovar’ a minuta recebida. A DVPD reune todos os pareceres e, apds consenso, formata o projeto e/ou
texto final que é enviado a DTN para referendo. Uma vez concluido o ciclo, os documentos normativos sao
encaminhados a DVII, responsavel pela gestdo do “Arquivo Técnico”. O arquivo digital também ¢é divulgado na
Intranet pela DVPD, em formato que permite visualizagao e impressao, mas ndo permite alteragédo pelos usuarios.

A verificagdo do cumprimento dos padroes ¢é feita anualmente, pelas unidades organizacionais, sob a
responsabilidade da DVDE (PGP DVDE - Verificagdo do Cumprimento dos Padrbes) (m2012) e pelos proprios
sistemas informatizados. Nos sistemas informatizados (Figura 5.1.1), a verificagao do cumprimento dos padroes
acontece diariamente por meio do atendimento as regras de negdcio e sua respectiva parametrizagdo. Esses
sistemas ndo aceitam a continuidade da tarefa, caso o executor ndo cumpra todas as etapas do processo. A
padronizacdo das praticas e a verificagdo do cumprimento dos padrdes estéo interligados ao SADGE (1.1f), além
de serem utilizados para padronizagédo e controle dos processos da cadeia de valor (7.1€). Todas as unidades
participam desse processo As ndo conformidades identificadas (PGP DVDE - Verificagdo do Cumprimento dos
Padroes) geram ag¢bes corretivas. Além disso, € realizada pesquisa que abrange o nivel de conhecimento dos
padroes da unidade, os treinamentos realizados, a ligagdo com o MO, as NP, dentre outras questbes, que também
podem gerar agdes corretivas. A auditoria de processos realizada pela AUDI verifica o cumprimento dos padrdes,
por amostragem, na execugao dos trabalhos programados no Plano Anual de Auditoria. Este plano, elaborado ao
final de cada exercicio, define as auditorias a serem realizadas no ano seguinte. A AUDI registra as constatagoes e
recomendagdes referentes as agoes corretivas nos Relatérios de Auditoria (1.2b) e acompanha a implantagao das
recomendacgdes. Caso ocorra alguma nao conformidade, tanto na verificagdo do cumprimento do padréo quanto no
processo de auditoria, os gerentes promovem as ag¢6es corretivas necessarias, definindo os responsaveis e prazos
para execugao.

f) Aperfeigoamento dos processos gerenciais

As unidades organizacionais aperfeigoam os processos gerenciais contidos no MO, por meio da avaliagdo das
praticas de gestao realizada pelas préprias unidades, buscando identificar ndo conformidades e oportunidades de
melhoria, de forma alinhada aos OE “Aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos” e “Fortalecer a cultura da
exceléncia empresarial’. Apds a avaliagdo sao definidas agbes para o aprimoramento das praticas e as melhorias
sdo incorporadas aos padrbes gerenciais. O MAP DVDE — Padronizacéo das Praticas estabelece que os padrdes
devem ser revistos para que seja mantida a coeréncia entre a atividade ou tarefa padronizada e a pratica de gestao
e estabelece a temporalidade de revalidagdo: MAP (48 meses), PGP (36 meses) e POP (24 meses). As praticas
sdo langadas pelas unidades no SADGE, semestralmente (MAP DVDE - Avaliagdo Interna da Qualidade das
Praticas), desde 2006, sob a responsabilidade da DVDE. O SADGE é um sistema informatizado que integra a
estrutura organizacional, 0s processos e as praticas de gestao das unidades, alinhado aos critérios de avaliagao do
MEG e nele sédo cadastradas as praticas, contemplando os fatores de avaliagdo: enfoque, aplicagéo, aprendizado e
integracdo, além de metas e resultados dos indicadores de desempenho dos processos/praticas de gestao de cada
unidade organizacional. A DVDE analisa os relatérios identificando as oportunidades para melhorar os processos
gerenciais, estimular o aprendizado e incorporar boas praticas de gestédo referenciadas pelo MEG. Isso possibilita
avaliar a maturidade da gestédo, sendo a Copasa referéncia nessa pratica, no setor de saneamento. O controle da
pratica é feito por meio da parametrizacdo do SADGE. Sob a responsabilidade de um Coordenador de Projeto
Estratégico Gestdo Classe Mundial, a Copasa participa de prémios de exceléncia em gestao, desde 1999, sendo
que o aprendizado ocorre durante a elaboragcdo do RG, RO, da auto avaliagado assistida, da analise do RA, dos
treinamentos, dos trabalhos em equipe, analise dos relatérios de outras empresas, analise da coeréncia entre as
praticas de gestdo e o MEG, elaboragéo de planos de melhoria das praticas e a incorporagdo do MEG no PE por
meio da implantacéo do Projeto Estratégico Gestao Classe Mundial 2011-2014.

Os processos gerenciais também sao aperfeicoados por meio de visitas técnicas (7.1g) e absorgéo de boas praticas.
Os GT, constituidos conforme a NP 2005-004/0 e criados por meio de CP que define o processo a ser aperfeigoado
ou implantado, o prazo para a concluséo e os participantes, investigam boas praticas de gestdo de organizagbes
consideradas referéncias no assunto tratado; consultam profissionais de outras empresas para obter informacdes
pertinentes ao trabalho e visitam organiza¢des ou realizam reunides com indicados por estas instituicbes. Ao final &
elaborado um relatério com as informagdes obtidas nos estudos, visitas e consultas para subsidiar a decisao da
Diretoria quanto a implementacdo das propostas, como exemplo, os GT instituidos pelo CP 46/2012, para
implantagao da gestéo de riscos corporativos e CP 48/2013, para definicdo dos responsaveis pelas iniciativas dos
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desdobramentos dos OE. Como refinamentos, em 2013 a elaboracédo dos RG e do RO passou a ser realizada por
meio de workshop, com apoio técnico de consultoria especializada no MEG. Em 2014 o SADGE foi reformulado,
tendo como referéncia os critérios de exceléncia publicados pela FNQ (20?2 edigéo).

g) Obtencao e utilizagao de informagdes sobre boas praticas de gestao

As informagodes sobre as boas praticas de gestado de outras organizagées sao obtidas com o objetivo de apoiar
o aprendizado organizacional, desde 2005, por meio de GT, projetos especificos, visitas técnicas (7.1g), participacao
em seminarios de Benchmarking, bem como consultas a internet, literatura especializada, relatérios de gestéo e de
sustentabilidade das empresas selecionadas. Os GT, sob responsabilidade de cada coordenador (1.1f), adotam
como procedimentos: a investigacao das boas praticas de gestao de organizagdes consideradas referéncia no tema
tratado; consulta a profissionais de outras empresas para obter informagdes pertinentes ao trabalho e visitas a
organizagdes ou realizagdo de reunides com indicados por estas instituicées. Ao final é elaborado um relatério no
qual séo registradas as informagdes obtidas para subsidiar a decisdo da Diretoria quanto a implementagéo das
propostas. As informagdes obtidas de outras organizagdes sdo analisadas pelas unidades, equipes de projetos
especificos e GT e, quando pertinentes, sdo adaptadas e utilizadas para melhoria da gestédo, de forma alinhada ao
OE “Fortalecer a Cultura da Exceléncia Empresarial’. Os GT s&o utilizados também para investigar processos da
cadeia de valor e produtos de organizagdes de referéncia (7.1h). Todas as unidades cooperam com esse processo
disponibilizando seus especialistas para a composi¢gao dos GT. Os critérios adotados para selecionar as
organizac¢des de referéncia estdo diretamente relacionados com o objetivo do GT, dos projetos especificos, das
visitas técnicas, buscando aquelas que detenham reconhecida notoriedade ou apresentem bons resultados no tema
em estudo. As principais melhorias implementadas decorrentes da utilizagao de boas praticas obtidas estio
na Figura 1.1.7.

Associagao Brasileira de Agéncias de Regulagédo - ABAR; Grupo de PAr gangadje Criagao da SPRS e Aperfeicoamento

Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Tragalho Resglu 50 da do Regulamento de Prestagdo de

Séo Paulo - ARSESP; Sabesp (Sao Paulo) e CAESB (Brasilia); ARSA%-MG Servigos de Agua e Esgoto.

Localiza; CEMIG; SABESP; V&M (Valourec & Mannesmann) (I 6l EEHEOE R'SCOS Adog~ao ik m_etodologla CO.SO PEIEE
Trabalho Corporativos Gestao de Riscos Corporativos.

Itaipu Binacional; Ministério do Meio Ambiente; Secretaria de Programa de N e

Estado de Meio Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel - (I 6l Educagéo CreEzD . de Com~|te _Gestor
Trabalho ; Intersetorial de Educagdo Ambiental.

SEMAD. Ambiental

Cemig / Almaviva do Brasil / Tim T\e"csr']tlia At%‘;:"&i’xt‘;fm Egg;‘gigao to Gl Coner e

Figura 1.1. 7 — Visitas técnicas e Grupos de Trabalho (melhorias implementadas)

Como refinamento, em 2013 foram criados GT para atuagao nas iniciativas estratégicas com objetivo de investigar
caracteristicas de organizagbes de referéncia, adaptando as boas praticas investigadas a realidade da Copasa.

1.2 Governanga

a) Estabelecimento de diretrizes

As diretrizes que a Copasa deve observar estido estabelecidas, desde 2005, de forma estruturada e alinhada a
visdo 2017, no Estatuto Social, Regimentos Internos, Planejamento Estratégico, Manual de Organizacdo e Normas
de Procedimento. A Assembleia Geral de Acionistas, instdncia maxima de decisdo dos acionistas, delibera de forma
exclusiva, sobre o estatuto social que estabelece regras sobre a constituigdo e funcionamento da Copasa e sobre
as obrigacbes das instancias diretivas. O CA, instancia mais alta da administracdo, & responsavel pelo
estabelecimento das politicas e diretrizes gerais, incluindo as estratégias. As reunides do CA ocorrem, mensalmente.
Para consolidar o alinhamento das estratégias e diretrizes, bem como proporcionar o acompanhamento de assuntos
relevantes para o seu desempenho, s&o realizadas reunides periédicas da DE com o corpo gerencial.
Adicionalmente, ocorrem reunides itinerantes da Diretoria (Figura 1.4.2) com alguns executivos que possuem
atribuicbes estratégicas para a gestdo do programa de investimentos e do plano de expansdo de mercado. Os
controladores estdo envolvidos na definigdao das diretrizes, inclusive na aprovagao das estratégias, objetivos e
modelo de negdcio da organizacdo, de acordo com o estabelecido no Estatuto Social, Artigo 22, que trata das
competéncias do CA, e no Artigo 31, relativo as competéncias da DE, bem como nos regimentos internos desses
orgaos. O Governo do Estado, como principal acionista e controlador, criou o Comité de Governanga Corporativa,
instancia de compartilihamento de gestéo, vinculada a Camara de Coordenacao Geral, Planejamento, Gestao e
Financgas do Estado, que estabelece diretrizes, as quais a Copasa, como sociedade de economia mista, se submete.
Desta forma, sdo encaminhados pleitos para aprovagao do comité, relacionados com assuntos como alteragdes
estatutarias, acordo coletivo de trabalho, operag¢des de crédito de longo prazo, dentre outros. O controle é feito pela
SEGE, assegurando o cumprimento dos fluxos de aprovacao das diretrizes. Como refinamento, em 2011, a taxa de
desconto equivalente ao custo de capital foi inserida no Estatuto Social, alterando a diretriz para avaliagao dos
empreendimentos.

b) Garantia de conformidade com os requisitos legais e regulamentares e com as diretrizes estabelecidas

A conformidade com os requisitos legais e regulamentares aplicaveis e com as diretrizes estabelecidas é
assegurada por meio da atuagdo da Assembleia Geral de Acionistas e dos Conselhos Fiscal e de Administracéo,
de forma alinhada ao “OE Aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos”. Nas reunides da Assembleia Geral dos
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Acionistas (1.2a) sdo deliberados assuntos sobre exigéncias estatutérias e da lei das S/A, desde 2005. Ja nas
reunides do Conselho Fiscal acontecem deliberagbes quanto as prescrigdes legais pertinentes e as disposigbes do
Estatuto Social e do Regimento Interno do Conselho Fiscal. Além disso, nas reunides do CA e da DE (1.2d) delibera-
se sobre as demais exigéncias estatutarias e legais, sendo observadas em sua convocagdo, instalagao e
deliberagdo quanto as prescricoes legais pertinentes e as disposi¢cdes do Estatuto Social e respectivamente do
Regimento Interno do CA e do Regimento Interno da DE. Os trabalhos de auditoria interna, realizados anualmente
pela AUDI, desde 2007, tém como objetivo verificar a adequacgao dos controles internos e a conformidade dos
procedimentos a legislacao vigente, as normas internas e as diretrizes estratégicas. As auditorias podem ser
programadas ou especiais. As programadas tém carater eminentemente preventivo e sdo aquelas definidas no
Plano anual de Auditoria enquanto que as Auditorias Especiais sdo demandas de natureza corretiva ou investigativa,
oriundas de 6rgdos governamentais externos, (TCEMG, CGE), auditoria externa, Ouvidoria, Comiss&o de Etica e
da Alta Diregdo. As auditorias especiais sdo fundamentadas na Norma de Procedimentos Sistema Disciplinar,
Codigo de Conduta Etica e no Manual de Procedimentos para Apuracdo de Denuncias e Irregularidades.

O processo de auditoria é realizado de acordo com as seguintes etapas: planejamento (PGP AUDI - Planejamento
dos Trabalhos de Auditoria), execug¢ao (PGP AUDI - Execugéo dos Trabalhos de Auditoria), resultados (PGP AUDI
- Resultados dos Trabalhos de Auditoria), acompanhamento das recomendagbes e apresentagio dos resultados.
Os trabalhos de auditoria externa sao contratados anualmente, desde 2007, sob a responsabilidade da AUDI, para
avaliacdo das Demonstracdes Financeiras (DF) e do sistema de controle interno abrangendo a extenséo julgada
necessaria para a emissao de parecer dos auditores independentes sobre essas DF. Para contratagao dos Auditores
Externos, a Copasa atende as determinagdes da CVM, especialmente no que diz respeito a competéncia técnica,
independéncia e rodizio das empresas de auditoria. A Figura 1.2.1 apresenta os mecanismos utilizados para
prevencao e investigagcao de desvios, para implementacdao de agdes corretivas, envolvimento dos
controladores na verificagcdo da conformidade e a independéncia dos mecanismos de verificagao.

Feita pelas unidades que estabelecem os padrdes gerenciais de acordo com a legislacao, os requisitos legais,
os regulamentos e as diretrizes organizacionais afetos aos processos da Empresa. Dessa forma, os gerentes
sdo responsaveis pela realizagado de treinamentos das equipes, pela verificagdo do cumprimento dos padroes
estabelecidos (1.1e), pela investigacado de eventuais desvios e pela tomada de agdes corretivas e preventivas,
quando pertinentes.

A partir das constatacées da etapa de Execugédo da Auditoria, a AUDI emite o relatério prévio contendo
recomendacgdes para a unidade auditada. No caso de falha ou auséncia de controle, recomenda a adequagéo,
corregao ou adogao de controles. Esse relatério é enviado para a unidade auditada, que devera informar quais
as agdes corretivas (providéncias) serdo tomadas, o prazo para solu¢éo e a unidade responsavel. Em seguida,

Prevencao e investigagao
de desvios

Implementagao de agoes

corretivas X o - . . . N ) .
é emitido o relatério conclusivo, contendo as respostas da unidade auditada, que é enviado para as unidades
envolvidas e respectivas diretorias. O acompanhamento da corregdo das falhas de controle identificadas é feito
por meio da interagdo com as unidades auditadas para implantagdo de recomendagdes pendentes.
Ocorre nas reunides da Assembleia Geral dos Acionistas (1.2a) sdo deliberados assuntos sobre exigéncias
Envolvimento dos estatutarias e da lei das S/A. Ja nas reunides do Conselho Fiscal acontecem deliberagdes quanto as
controladores na prescricdes legais pertinentes e as disposigdes do Estatuto Social da Companhia e do Regimento Interno do
verificagao de Conselho Fiscal. Além disso, nas reunides do Conselho de Administragdo e de Diretoria Executiva (1.2d)
conformidade delibera-se sobre as demais exigéncias estatutdrias e legais. A AUDI apresenta, trimestralmente, aos
Conselhos de Administragéo e Fiscal os resultados dos trabalhos de auditoria.
Independéncia dos Assegurada pela vinculagdo da AUDI ao Conselho de Administragdo desde 2007, conforme as melhores
mecanismos de praticas de governanga corporativa. A atuacao da auditoria interna é orientada pelas normas emanadas pelo
verificagao de Conselho Federal de Contabilidade e pelo Instituto dos Auditores Internos do Brasil — IIA Brasil, especialmente
conformidade quanto a competéncia técnica e a independéncia.

Figura 1.2. 1 — Prevencao, investigacao de desvios, agbes corretivas, envolvimento de controladores e independéncia da verificagdo

Como melhoria, desde 2011, a Copasa participa do indice de Governancga Corporativa Diferenciado e do Novo indice
da BM&F BOVESPA (Indice de Governanca Corporativa Trade), que avalia, diariamente, o desempenho das agdes
emitidas por empresas que adotam, voluntariamente, padrées de governanca corporativa diferenciados.

c) ldentificagado e tratamento dos riscos

Os fatores de risco foram descritos inicialmente em 2006, para a Oferta Publica Inicial de A¢des, de forma alinhada
ao OE “Aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos”. A partir de 2010, nos ltens 4.1 e 5.1 do Formulario de
Referéncia, elaborados em observacao a Instrugdo CVM 480/2009, a Copasa descreve os fatores de risco que
possam influenciar a decisdo de investimento, em especial, aqueles relacionados com a Companhia e seu
controlador, direto ou indireto, ou grupo de controle, seus acionistas, controladas e coligadas, fornecedores, clientes,
com os setores da economia nos quais a Companhia atua e sua respectiva regulagdo. Em 2012, visando
implementar um processo sistematizado de Gestdo de Riscos Corporativos, foi instituido um Grupo de Trabalho
com objetivo de buscar a melhor metodologia utilizada no mercado. A partir das pesquisas realizadas, visitas
técnicas de Benchmarking e participagdo em féruns e treinamentos relacionados ao tema, a implantagdo do
processo de Gestdo de Riscos Corporativos passou a ter como base os padrdes definidos pelo COSO, em seu
documento COSO Il - ERM. Definida a metodologia, foi contratada a empresa de consultoria para assessoramento
na implantacéo do processo.

Os riscos corporativos sao identificados, avaliados, mensurados e classificados em uma matriz de riscos,
anualmente, sob a responsabilidade da AUDI, com a participagcdo das unidades da Empresa nas etapas de
identificacdo e avaliagdo do processo de Gestao de Riscos Corporativos. A identificagdo dos riscos tem como
subsidio a biblioteca de riscos fornecida pela consultoria, consulta aos Chefes de Departamento e Superintendentes,
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além de entrevistas individuais com todos os diretores. A mensuragao dos riscos ocorre no Workshop de Avaliagéo
de Riscos, tendo como parédmetro critérios de avaliagdo de riscos para analise de impacto e de
frequéncia/probabilidade de materializagdo dos riscos. Os riscos corporativos sdo monitorados, comunicados e
tratados por meio de planos de agéo elaborados pelas unidades organizacionais proprietarias dos riscos. Os riscos
sdo classificados em “estratégicos”, “financeiros”, “operacionais”, “regulatérios, legais e compliance” e sua
relevancia é definida considerando os aspectos de impacto e de probabilidade. A unidade de Gestdo de Riscos
Corporativos monitora os riscos de acordo com sua relevancia. Como refinamento, em 2014 foi criada uma
unidade especifica para Gestao de Riscos Corporativos.

d) Tomada de decisdes, comunicagao e implementagao

As principais decisdoes sdo tomadas, desde 2005, nas reunides da DE e do CA (Figura 1.2.2), previstas no
cronograma anual elaborado pelo GPRE, de forma alinhada ao OE “Aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos”.
Dessa forma, os diretores participam semanalmente das reunides da DE para tratar dos assuntos estruturais de
maior complexidade que demandem aprovacgdo da alta administragdo, como empreendimentos acima de R$1,5
milh&o e inferior a R$9 milhdes ou outras demandas previamente encaminhadas a SEGE, por meio de PRD. Apds
a decisao, é elaborado o CRD, que define os atos ou recomendam ao Conselho para aprovagao. Para as reunides
mensais do Conselho, a SEGE encaminha aos Conselheiros, antecipadamente por e-mail, as pautas e o material
de discussdo como forma de racionalizar o processo. Nestas reunies, a DE delibera sobre os assuntos propostos,
além das demais exigéncias estatutarias e legais. A SEGE registra as decisées nos Comunicados de Resolugdo do
Conselho de Administragao — CRC (PGP SEGE Reuniao de Conselho de Administragédo). Os diretores, chefes de
departamento, superintendentes, gerentes de distrito e de divisdo, tomam e comunicam as decisdes, acompanham
e controlam a execugéo das agdes no ambito das unidades sob sua responsabilidade. Os assuntos programados
sdo tratados em reunides hierarquizadas apresentadas na Figura 1.2.2 (com excegéo das reunibes do CA), seguindo
calendario e pauta pré-estabelecidos sendo 0os emergenciais e pontuais tratados a qualquer momento, por meio de
acbes gerenciais. O controle das reunides e o cumprimento das pautas sdo feitos pelo gerente por meio do
acompanhamento do calendario e pelo gerenciamento da pauta, assegurando que os assuntos previstos sejam
tratados. As decisbes tomadas nas reunibes sdo implementadas pelos responsaveis das unidades envolvidas,
conforme prazos definidos. A equipe gerencial realiza o controle da implementagdo das agdes nas reunibes
subsequentes.

Figura 1.2. 2 — Reunibes Hierarquizadas

As principais decis6es sdo comunicadas aos diretores, chefes de departamento, superintendentes e unidades
diretamente envolvidas com as decisdes deliberadas, por meio de CRD e CRC, imediatamente disponibilizados pela
SEGE na intranet, apds as reunides, com limitagdes de acesso. Para os investidores, a DVRI disponibiliza as atas
das reunides dos CA e Fiscal no site Relagbées com Investidores e envia essas atas para a CVM e BM&FBOVESPA.
Havendo fatos considerados relevantes, a comunicacio é feita conforme descrito em 1.2e. As decisdes sao
comunicadas as partes interessadas pertinentes por meio de reunides sob a responsabilidade dos gerentes de
cada unidade, superintendentes, chefes de departamento e diretores. Dessa forma as informagdes necessarias
alcancam toda a forga de trabalho. As decisbes tomadas também s&o disponibilizadas aos empregados, por meio
de Comunicagao Interna (Cl) ou comunicados, seguindo o Manual de Comunicagdo Administrativa. Para as
unidades operacionais, os assuntos que sao de interesse de toda a forga de trabalho também sao afixados em locais
de maior circulagdo de pessoas. Internamente na intranet (5.1d) sdo divulgados CP, CRD, CRC, pop-ups, links para
acesso as diretrizes estratégicas, NP, indicadores de desempenho, dentre outros. As decisbes que afetam as partes
interessadas sao elaboradas pelos gerentes das unidades, responsaveis pela adequacdo do conteudo a ser
disponibilizado para cada publico. Essas decisbes podem ser comunicadas pela internet utilizando o site
(www.copasa.com.br). Nestes casos, a SPCA é responsavel pela adequagéo do contetdo a ser publicado de acordo
com o publico a ser atingido. A Figura 1.2.3 apresenta os métodos utilizados para assegurar a transparéncia, o
papel dos administradores na tomada de decisado e a utilizagdo de sistemas de informagao para agilizar a
tomada de deciséao.
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As reunibes sao realizadas de maneira que cada nivel hierarquico seja representado nas
instancias superiores (Figura 1.2.2), e repasse as decisdes em seu nivel, dessa forma a reunido
Assegurar a transparéncia na tomada de DE envolve o Presidente, que participa também das reunides de Conselho, com todos os
de decisdo diretores, estes repassam as decisdes para as instancias inferiores, até a reunido do ultimo nivel,
que tem como participantes o encarregado de sistema com toda sua equipe, como forma de
envolver todos os que serao impactados com os temas tratados.
Papel dos integrantes da Definido no Estatuto Social da Copasa, Artigo 22, que trata das competéncias do CA, e no Artigo
administracdo na tomada de decisdao 31, relativo as competéncias da DE, bem como nos regimentos internos desses érgéos.
As decisbes sao tomadas seguindo uma ordem de prioridades, com base em resultados de
indicadores de desempenho e em outras informagbes disponibilizadas nos sistemas de
informacgdes (Figura 5.1.1).
Figura 1.2. 3 — Métodos para assegurar transparéncia, papel da administracéo e utilizagdo de sistemas de informacéo para aumentar a
agilidade

Utilizagao de Sistemas de Informagao
para agilizar a tomada de decisao

Como refinamento, a partir de 2011, os chefes de departamento passaram a participar das reunides da DE por video
conferéncia (agilidade e redugcédo de custos). Também foi implantado o sistema de Gerenciamento Eletrénico de
Documentos (GED) com o médulo de Comunicagao Institucional (Figura 5.1.1).

e) Comunicagao dos fatos Importantes

A comunicagdo de fatos importantes aos acionistas passou a ser realizada a partir da abertura de capital,
conforme exigéncia da CVM, quando passaram a ser divulgadas as Informagées Trimestrais (ITR), bem como emitir
os Comunicados ao Mercado e os Fatos Relevantes de natureza societaria e acionaria, repassadas a sociedade e
as demais partes interessadas de acordo com a Politica de Relacionamento com Investidores, a Politica de
Divulgagao de Ato ou Fato Relevante e Negociacao de Valores Mobiliarios de Emissao da Copasa, a Lei das S/A e
a Instrugdo da CVM n° 358. Os atos ou fatos considerados importantes pela administracdo sédo divulgados sob
a responsabilidade da DVRI, aos agentes do mercado pelos informativos “Comunicados ao Mercado”, desde que
nao se enquadrem na especificacdo de Fato Relevante, de maneira alinhada com as diretrizes da Politica de
“Relacionamento com Investidores”. Estes sdo qualquer decisio, ato ou fato que possa influir na cotagao dos valores
mobiliarios emitidos pela Copasa, na decisdo dos investidores de negociar tais valores ou de exercer quaisquer
direitos inerentes a condigao de titular daqueles titulos. Os Fatos Relevantes sao divulgados em jornais e internet.
A comunicagao é feita pela DVRI utilizando meio eletrénico disponivel na pagina da CVM, jornais de grande
circulagédo e o site de “Relagbes com Investidores” (Figura 1.2.4), observando as instrugdes da CVM. A DVRI passou
a conduzir, por meio de Assessoria de Relagdes com Investidores, a pesquisa Perception (qualitativa), com objetivo
de avaliar a percepcgdo dos agentes de mercado sobre a qualidade da divulgagéo de informagdes ao mercado de
capitais (m2012). A pesquisa é realizada anualmente, apds a divulgacdo dos resultados operacionais e financeiros.
A SPRH com apoio da SPCA comunica os fatos que sdo de interesse dos empregados ou os impactam de
alguma forma, utilizando os canais (1.1d) ou CI, ou comunicados, seguindo o Manual de Comunicagao
Administrativa. Para as unidades operacionais, os assuntos de maior interesse sao afixados em locais de maior
circulagédo de pessoas e as decisdes corporativas divulgadas por meio eletrdnico (intranet ou e-mail). Na intranet,
sdo utilizados pop-ups, links para acesso as diretrizes estratégicas, NP, indicadores de desempenho, dentre outros.
Para os processos seletivos internos, sédo elaborados Comunicados de Superintendéncia, e no caso das Selegdes
para Cargo de Confianga, Comunicados da Presidéncia. Outras informagdes relacionadas aos processos seletivos
sao disponibilizadas em um link especifico. Além disso, dependendo da natureza do tema ou sua complexidade,
sdo utilizadas as reunides hierarquicas (1.2d), sob a responsabilidade dos gerentes de cada unidade,
superintendentes, chefes de departamento e diretores, para que a informagéo chegue aos interessados de maneira
clara e eficaz. Para as informagdes disponibilizadas na intranet, a SPCA é responsavel pela adequagao do conteudo
a ser publicado de acordo com o tema e o publico a ser atingido.

Os fatos de natureza operacional, importantes para comunicagdo com os clientes, sdo identificados
diariamente, por meio do SOS Copasa, desde 2009, pratica que permite medir o nivel de gravidade e repercussao
de ocorréncias do tipo: desabastecimento de grandes consumidores e areas estratégicas como presidios,
aeroportos, rodoviarias e hospitais, além de bairros e regides de qualquer cidade por mais de 24 horas;
contaminagédo de mananciais, com impacto na qualidade da agua captada; contaminagéo da agua tratada; acidentes
- com vitimas fatais ou feridos - envolvendo obras ou veiculos da Copasa; incéndios em areas de preservagéo e
panes em sistemas informatizados que prejudiguem o atendimento aos clientes. Os fatos importantes para os
clientes sdo comunicados pela midia, internet (www.copasa.com.br), conta de agua entre outros (3.2a). Sob a
coordenagao da SPCA, foi implantado em 2012, a comunicagao aos clientes por meio das redes sociais para
informar sobre paralisagdes de sistemas, obras e servicos de manutengdo que possam causar impactos. O
treinamento dos porta-vozes (Media training — inclui Guia de Bolso, Manual de Redag&o Jornalistica e Manual de
Relacionamento com a Midia), realizado por empresa especializada (m2013), uniformiza a linguagem, além de
aumentar a assertividade e a abrangéncia das informacgdes transmitidas. Esta e outras préticas relacionadas com a
comunicagao de fatos importantes, alinhadas com as diretrizes da Politica de “Comunicagao Social’, refletem no
reconhecimento da Copasa como uma das empresas que “melhor se comunica com os jornalistas” (Prémio da
Revista Negdécios da Comunicagdo em 2011, 2012 e 2013).

Os impactos sociais e ambientais dos produtos, processos e instalagdes, bem como informagdes sobre politicas,
acgoes e resultados relativos a responsabilidade socioambiental sdo comunicados diariamente, a sociedade, desde
a criagao da Copasa, sob a responsabilidade das unidades operacionais com apoio da SPCA, DVIP e DVRP. De
maneira alinhada com as diretrizes da Politica de “Gestao Ambiental’, os gestores, técnicos e encarregados de
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sistemas atuam como porta-vozes no relacionamento com a midia por meio de entrevistas, orientados pela SPCA.
Publicado anualmente, desde 2005, de acordo com a metodologia internacional da Global Reporting Initiative — GRI
(m2011), o Relatério de Sustentabilidade é um importante canal utilizado para descrever os impactos econdmicos,
ambientais e sociais. O critério para definicdo do que é fato importante é o impacto que o fato causa em cada
parte interessada. A SPCA e suas DivisGes, em parceria com as unidades operacionais e conforme suas demandas
produzem materiais informativos para a comunicagdo com os diversos publicos.

f) Prestacao de contas
A direcao presta contas de suas agoes e resultados de acordo com a legislagao pertinente e a Politica de
Relacionamento com Investidores, por meio das praticas apresentadas na Figura 1.2.4.

Ocorre conforme descrito em 1.2d, com a participagdo do Diretor Presidente e acionistas,
visando aprovar o relatério anual da administragao, o balango patrimonial, as demonstragdes
financeiras e destinagao do lucro liquido, o programa de investimentos - realizado e a realizar,
a alteragéo de capital social e eleicdo de membros dos Conselhos de Administragéo e Fiscal.
Ocorre conforme agenda anual pré-estabelecida, com a participacdo do Presidente, Diretor
Financeiro e de Relagdes com Investidores, direcionada para acionistas, investidores e
analistas do mercado financeiro. A reunido visa apresentar aos participantes as estratégias = 2006
da COPASA, seu desempenho operacional e econdmico-financeiro. O evento é apoiado e
controlado pela DVRI, de acordo com o PGP DVRI — Controle de Eventos.

Ocorre conforme agenda anual pré-estabelecida, com a participagéo do Presidente, Diretor
Financeiro e de Relagdes com Investidores, direcionada para acionistas, investidores e
analistas do mercado financeiro. Tem por objetivo apresentar aos participantes o desempenho
econdmico-financeiro, operacional, o plano de investimentos da COPASA MG e demais
informagdes relativas aos resultados trimestrais e anuais da Companhia. O evento é apoiado
e controlado pela DVRI, de acordo com o PGP DVRI — Divulgagdo de Resultados.

Ocorre conforme agenda anual pré-estabelecida, com a participagéo do Presidente, Diretor
Financeiro e de Relagdes com Investidores, direcionado para acionistas, investidores e
analistas do mercado financeiro. O objetivo dessas reunides € levar a acionistas e potenciais =~ 2006
investidores informagdes sobre as estratégias e o desempenho da COPASA. O evento é
apoiado e controlado pela DVRI, de acordo com o PGP DVRI — Controle de Eventos.

Ocorre conforme agenda anual pré-estabelecida, com a participagéo do Presidente, Diretor
Financeiro e de Relagbes com Investidores, direcionado, principalmente, para analistas do
mercado financeiro que emitem relatérios indicando a compra ou venda de agbes de

Copasa Day companhias do setor de saneamento. Tem como objetivo promover maior aproximagao entre =~ 2006
os executivos da Empresa, analistas de mercado e investidores, reafirmando a transparéncia

da COPASA na relagdo com seus stakeholders. O evento é controlado pela DVRI, de acordo

com o PGP DVRI — Controle de Eventos.

Divulga diversas informagbes econdmico-financeiras, societarias, operacionais, sobre a
COPASA, dentre outras informagdes, incluindo-se os resultados trimestrais e anuais. O site

de RI busca compilar todas as informagbes necessarias para a tomada de decisdo de = 2006
investidores e para minimizar a assimetria de informagdes no mercado, disponibilizando-as

em portugués e em inglés.

Figura 1.2. 4 — Prestagéo de contas aos acionistas

Assembleia Geral dos Acionistas 2006

Reunido publica no ambito da
Associacado dos Analistas e
Profissionais de Investimento do
Mercado de Capitais (APIMEC)

Teleconferéncia de resultados 2006

Non Deal Road Show (Nacional e
Internacional)

Site de Relagdes com Investidores
da Copasa — Rl

Os eventos de prestacao de contas, sob a responsabilidade da DVRI, s&o realizados com apoio da DVRP para a
organizacédo e logistica. A Figura 1.2.5 apresenta os meétodos utilizados para assegurar autenticidade e
suficiéncia das informagoes, bem como os métodos de controle dos atos da Direcao.

As informagdes fornecidas pela DVRI seguem as instru¢des da CVM, sendo elaboradas observando

principios de autenticidade e suficiéncia. Além disso, as informagdes contabeis divulgadas por meio dos

Releases e demais documentos elaborados pela DVRI s&o auditadas por empresa de auditoria externa,

conforme exigéncia da legislagao vigente. Tal auditoria segue o principio do rodizio, segundo o qual as

empresas que a realizam devem ser substituidas a cada 5 anos.

O Conselho de Administragéo (1.2b) é o érgdo responsavel pelo controle dos atos da Diregédo. Além

disso, os diretores e Conselheiros da Copasa, ao assumirem o cargo, sao obrigados a assinar o Termo

Controle dos Atos da Diregao de Anuéncia dos Administradores da BM&FBovespa, por meio do qual eles se comprometem a observar

as regras de listagem no Novo Mercado e a cumprir com o Regulamento de Arbitragem disposto pela
instituicao.

Figura 1.2. 5 — Métodos para assegurar autenticidade e suficiéncia das informagdes e controle dos atos da Diregdo

Autenticidade e Suficiéncia das
Informagoes

Como refinamento, em 2013 foi definido GT para melhorar o relacionamento com os investidores baseado nas
melhores praticas de Rl e rever a Politica e as Diretrizes de Rl. Em 2010 e 2012, a Copasa foi contemplada com o
“Troféu Transparéncia”, pela Associacdo Nacional dos Executivos de Finangas, Administragdo e Contabilidade
(ANEFAC) em parceria com a Fundacéo Instituto de Pesquisas Contabeis Atuariais e Financeiras (Fipecafi) e a
Serasa Experian, como forma de reconhecimento e destaque entre as companhias que apresentaram melhor
transparéncia em suas demonstragdes contabeis.

1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranga

a) ldentificacao das partes interessadas relevantes e dos seus interesses

A Copasa identifica as partes interessadas relevantes (tradicionais e n&o tradicionais) e conhece os seus
interesses (P1C) durante a analise dos ambientes externo e interno e na definicdo da estratégia empresarial (2.1),
de acordo com o seu modelo de negécio, considerando como critério as organizagdes, pessoas ou entidades que
impactam ou sao impactadas pelos seus produtos, processos e instalagdes. Como melhoria da identificagdo de seus
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interesses, em 2013, foi incorporada a “Pesquisa de Mapeamento de Expectativas das Partes Interessadas da
Copasa”, analisada na fase 2 do processo de PE (Figura 2.1.1). Essas informagdes sado analisadas pelo Comité de
trabalho, sob a coordenagédo do DPPE e orientada por consultoria especializada, utilizando metodologias e
referenciais reconhecidos mundialmente. Os critérios para definicdo das partes interessadas relevantes e
formas de protecao dos seus direitos estdo apresentados na Figura 1.3.1.

Pessoas Fisicas e juridicas que investem Praticas de governanga de acordo com as exigéncias do
nas agdes da empresa. novo mercado e da lei das S/A — 6.404/76

Praticas de acordo com a legislagéo pertinente, Atuagao
nos comités de Bacia Hidrografica; Programa de Redugéo
de Perdas, Programa de Educagédo Ambiental “Ampliando
Horizontes”.

PCCS, Programa de Educagéo Corporativa; Programa
Trainee, Avaliagdo de Desempenho, Cumprimento de
Acordos coletivos, Programa de Beneficios. (6.3b),
Programa de Saude e Bem Estar (6.3b), Aplicacdo do
Codigo de Conduta Etica e do Sistema Disciplinar (1.1c).

Acionistas

Entidades/comunidades que impactam ou
Sociedade sdo impactadas pelas instalagoes,
produtos e processos da empresa.

Pessoas responsaveis pelos produtos e

Tradicionais  Empregados A
servicos da empresa

Organizacdes e entidades que fornecem

Fornecedores insumos, materiais e servigos de acordo Praticas de acordo com a lei 8.666; Editais de licitagao;
com as necessidades dos processos da Contratos de fornecimento.
empresa.
Clientes Consumidor dos produtos e servigos da Praticas de acordo com as diretrizes da agéncia reguladora
empresa. — ARSAE-MG.
Nao Poder Entidade politica que detém a titularidade Praticas de acordo com a lei 11,445 e Contrato de
Tradicionais = concedente do servigo publico de saneamento. programa.

Figura 1.3. 1 — Critério para definir as Partes Interessadas relevantes e formas de protegdo dos direitos

Quanto aos sdécios minoritarios, o tratamento justo e igualitario de seus interesses é assegurado considerando os
valores estabelecidos (1.1a), as regras de conduta ética (1.1c) e a estrutura de governanca por meio da Assembleia
Geral dos Acionistas (1.2f), Reunido do Conselho Fiscal (1.2d) e Reunido do CA (1.2d). Como refinamento da
pratica, a partir de 2013 a avaliagdo dos interesses passou a ser orientada por consultoria, com a utilizagao de
metodologia e referenciais reconhecidos mundialmente.

b) Identificagao, analise e tradugao das necessidades e expectativas

As necessidades e expectativas dos controladores e das partes interessadas nao tradicionais sao
identificadas e analisadas, desde 2003, no ciclo de PE. Como melhoria, em 2013, foi incorporada a “Pesquisa de
Mapeamento de Expectativas das Partes Interessadas da Copasa”, analisada na fase 2 do processo de PE (Figura
2.1.1). Essas anadlises sao realizadas pelo Comité de trabalho, sob a coordenacdo do DPPE e orientada por
consultoria especializada, utilizando metodologias e referenciais reconhecidos mundialmente, que possibilitam
traduzir as necessidades e expectativas em requisitos de desempenho. Estes requisitos e respectivos
indicadores de desempenho estdo apresentados na Figura 1.3.2.

MGEB - 8.1.14 CPSD - 8.1.13
Acionista / Controlador (Governo) Efetividade na gestao e Governanca. IFn17 - 8.1.10 ROFI - 8.1.20 IPAOS - 8.5.19
VAME - 8.1.12 ISEM - 8.2.7
Cumprimento do contrato de ATAG - 8.3.13 ATES - 8.3.14
concessao/programa.

Figura 1.3. 2 — Requisitos dos controladores e partes interessadas néo tradicionais

Poder concedente

c) ldentificagdo e desenvolvimento de redes

As principais redes de organizagoes ou de pessoas que podem influenciar no éxito das estratégias e no alcance
sustentado dos objetivos da Copasa séo identificadas pelo Comité de trabalho, durante a fase 2 do processo de
PE (Figura 2.1.1), sob a coordenagédo do DPPE e orientada por consultoria especializada. As redes internas sao
analisadas, estruturadas e desenvolvidas de forma a se conseguir a potencializagao dos resultados para o alcance
dos objetivos. As redes externas sao analisadas e definidas formas de monitoramento e participagdo para o seu
desenvolvimento. A Copasa atua nessas redes por meio da participagao de representantes indicados em reunides
e eventos promovidos pelas redes, obtendo, disseminando ou discutindo informagdes relevantes. Como
refinamento, em 2013 a identificagdo das redes passou a ser orientada por consultoria, com a utilizagdo de
metodologia e referenciais reconhecidos mundialmente.

d) Exercicio da lideranga e interagado da diregdo com as partes interessadas e redes

A direcao exerce a lideranga de acordo com os fundamentos organizacionais (Figura 1.1.1) e resolugdes do CA
(1.2d), comunicando as estratégias, metas e planos de acdo (1.1d), alocando os recursos necessarios (2.2c, 7.3d),
avaliando o desempenho operacional e estratégico da empresa (1.4c) e utilizando as reunides da DE para comunicar
as decisdes e acompanhar a sua execugao (1.2d). A Diretoria realiza, desde 2010, a cada dois meses, uma reuniao
itinerante envolvendo as liderangas e equipes de uma Diretoria de Operacgao, incluindo também outras liderancas
da corporacéo, para avaliar as agdes e desempenho e conhecer as dificuldades existentes na Diretoria visitada. Na
oportunidade, a diregao interage com autoridades e liderangas locais, buscando identificar expectativas e alinhar
interesses das partes envolvidas. Outras formas de interagao da diregao com as partes interessadas, alinhadas

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO 00000 O



LIDERANCA

COPASA

aos OE “Fortalecer a imagem” e “Estabelecer aliangas estratégicas e novos modelos de negdcio”, estao
apresentadas na Figura 1.3.3.

Assembleia Geral de Acionistas e Reunibes do
Conselho de Adm. (1.2a)

Reunido e encontro formal com Secretaria de
Estado de Desenvolvimento Regional e
Politicas Urbanas — SEDRU

Prestacao de contas das agées e resultados alcangados (1.2f).

Defini¢cdo do Plano Plurianual de Agdo Governamental (PPAG) e do
Orgamento de Investimento da Copasa junto ao Governo do Estado.

Acionistas Secretaria de Estado de Planejamento e Participagao na definicdo e avaliacdo de politicas, diretrizes e programas
Gestao — SEPLAG relacionados ao negécio da empresa.
Prestacado de contas (mensal, bimestral e quadrimestral) da execugéo
Secretaria de Estado da Fazenda — SEF fisica e orgamentaria das agdes de responsabilidade da Copasa.
Controladoria Geral do Estado — CGE (Indicadores: economia residencial de agua e esgoto e % de tratamento
de esgoto).
Reunia tro f | da Direcs Contratagéo e renovagdo de concessoes, estabelecendo direitos e
Poder eunlaote etncog r? o'rrlneti. a Liregao Icorg deveres das partes; Avaliagao da prestagéo de servigos considerando o
concedente representantes do legisiativo municipal € do cumprimento do contrato de programa, do Plano Municipal de
poder concedente. : e : ;
Saneamento e identificagdo de necessidades/expectativas.
Partlf:lga_gao em Congres§o§, e, Divulgagao de informagdes, estabelecimento de parcerias, identificagcéo
. Seminarios, Encontros Técnicos - . A .
Sociedade . o ; . de necessidades e expectativas, contribuindo para o desenvolvimento
clmpallzneo lEhrEEEes @ i social e fortalecimento da imagem da empresa
demandas especificas. 9 P )
Reunides itinerantes e encontro da Diretoria
com os gerentes. (1.4);
zse;:fo).nheamento 20 EmpEEEE D BINELE, Verificagdo do cumprimento das diretrizes e identificagao de
Visitas do Presidente e Diretores aos sistemas MEEEESRECES [BEEE
E vencedores do “Programa Sou + Copasa”
mpregados (6.17)
Festa do Dia do Trabalho, Reconhecimento
aos 25 20CS de Empresa, Festa ao Pé das Melhoria do clima organizacional, motivagao, reconhecimento e
Mangueiras e Encontro Marcado (6.1). Canal :
. . . engajamento da forga de trabalho.
direto com Presidente:
nossacopasa@copasa.com.br.
Reunido da dire¢do com fornecedores (7.2b). Apresentagéo de requisitos da contratagéo
Fornecedores : e - 2 :
Parcerias Estratégicas (7.2c). Desenvolvimento de novas tecnologias, produtos e servigos.
Clientes Portal da Transparéncia. Garantir o acesso a informagao, observado o disposto no Decreto

46011/12 de 31/07/2012.
Figura 1.3. 3 — Interagdo da direcdo com as partes interessadas

Como refinamento, a partir de 2012 as visitas do Presidente e Diretores aos sistemas vencedores do Programa
“Sou+Copasa” de cada Distrito (Figura 1.3.3), intensificaram a interagdo da Dire¢do com as equipes operacionais
que se destacam pelo alto desempenho em suas unidades.

1.4 Analise do Desempenho da Organizacgao

a) Selecédo de indicadores e demais informag6es para analise do desempenho estratégico e operacional

O DPPE, com a participagdo do grupo de lideres, seleciona indicadores e informagdes para anadlise do
desempenho estratégico a cada revisdo do PE durante a fase 6 (Figura 2.1.1), com base na metodologia do BSC,
de forma a associar a cada OE, indicadores estratégicos que avaliam sua evolugéo, ou de processo que interfere
no desempenho operacional e que podem impactar o alcance das estratégias (2.2a). A instituicdo do Comité de
Trabalho promove a cooperacéo entre todas as areas e unidades, pois é formado pelos gestores da empresa. Os
critérios para selecdo de indicadores sao: estar vinculado aos OE e aos seus desdobramentos (metodologia
BSC) e estar associado aos requisitos das partes interessadas. Ja o critério para sele¢ao das informacodes é a
suficiéncia para contextualizar a andlise em relagdo ao atendimento de RPI, ao cumprimento das diretrizes e
compromissos assumidos com o governo do estado, a expansédo do mercado e a realizagdo orgamentaria. Como
refinamento da pratica de selegdo de indicadores, a partir de 2013, passaram a ser selecionados, também,
indicadores para medir as iniciativas e planos de agao vinculados aos OE.

b) Identificagdo e obtenc¢ao de referenciais comparativos

Os referenciais comparativos para avaliar a maturidade do sistema de gestdo e a competitividade dos resultados,
séo identificados e obtidos, desde 2010, de forma alinhada com sua visdo 2017 de ser referéncia em gestao
empresarial, sob a responsabilidade do DPPE. Os referenciais comparativos sdo insumos para a definicdo de metas
(2.2a) e para analise de desempenho (1.4c) e sédo obtidos em cooperagdo com as unidades, com destaque para a
SPRH, para obtencao de referenciais comparativos de indicadores relativos as pessoas, DVRS para obtengéo de
referenciais relativos aos resultados sociais e DFI para os resultados econdmico-financeiros e comerciais. O
formulario padrao “Estruturacéo do Indicador de Desempenho” (2.2a) contém campo especifico para registro dos
referenciais comparativos, sendo atualizado anualmente desde 2010 e disponibilizado na Intranet (PGP DVIE
Gerenciamento da Informacédo). O critério para definicdo dos resultados mais importantes a serem
comparados ¢é a vinculagao dos indicadores aos OE e aos principais requisitos dos processos da cadeia de valor.
Ja o critério geral para a pertinéncia dos referenciais comparativos, € que a organizagao deve ser competitiva e
de exceléncia reconhecida. De acordo com natureza do indicador a ser comparado, adicionalmente, sdo adotados
critérios e formas de obtencio especificos, conforme apresentado na Figura 1.4.1.
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Economico- Ser empresa de capital aberto e do setor de Consulta as demonstracdes financeiras divulgadas para calculo
financeiros saneamento da média das empresas de capital aberto do setor.
Consulta as informagdes divulgadas pela BMF&Bovespa sobre
Ser empresa participante da carteira ISE ou o desempenho da carteira ISE e pelo Instituto Ethos (s&o
. participar do questionario de avaliagédo do divulgadas a média da carteira e a pontuagéo das dez
Sr%cblgntais Instituto Ethos ou ser empresa publica e primeiras colocadas no desempenho geral dos indicadores

divulgar balango social de acordo com a
metodologia Ibase

Ethos, respectivamente).
Consultas aos Balangos Sociais de empresas publicas que

utilizam a metodologia Ibase.

SMDI Clientes, Consulta a publicagdo do CNQA com resultados de empresas

Ser empresa competitiva e de exceléncia

mercado e reconhecida no setor de saneamento reconhecidas no PNQS em anos anteriores e calculo da média
processos truncada destas empresas.
Consulta aos dados divulgados pelo GEREM (resultados de
Ser empresa de grande porte & ter erlnpresas me’m.bro do Grupo de Estudo de Remuneragéo) para
L ) célculo da média destas empresas.
similaridade no perfil da forga de trabalho, . . . .
Pessoas . L . Consulta aos rankings publicados pela Revista Exame e Vocé
além de ser competitiva e de exceléncia
. S/A com desempenho das melhores empresas para se
reconhecida . . PR L
trabalhar para calculo da média das instituicdes publicas da
administracao indireta reconhecidas pela publicagdo.
Indicadores com correlagdo com o Sistema Nacional de
Informagdes sobre Saneamento - SNIS: Consultas ao SNIS
para calculo da média dos resultados das empresas do setor.
GRMD  Todos Ser empresa do setor de saneamento Indicadores sem correlagdo com SNIS: Consulta a publicagao

do CNQA com resultados de empresas reconhecidas no PNQS
em anos anteriores para calculo da média truncada destas
empresas.

Figura 1.4. 1 — Critérios para selegdo e formas de obtengdo dos referenciais comparativos

Nos casos de equivaléncia entre os indicadores do SMDI e do GRMD, analisa-se a pertinéncia dos referenciais
obtidos, de acordo com as especificidades de cada resultado a ser comparado. Para analise de lideranga de
mercado ou do setor, no caso dos resultados de empresas reconhecidas no PNQS em anos anteriores, sdo
consideradas as organizacdes reconhecidas nos niveis I, lll e [V do PNQS. Como refinamento da pratica, a partir
de 2014, os resultados dos referenciais comparativos passaram a ser incorporados ao armazém de dados (DW).

c) Avaliagdao do desempenhooperacional e estratégico

A direcdo analisa o desempenho estratégico e operacional, utilizando os resultados dos indicadores apurados,
agregados e estratificados por niveis organizacionais e perspectivas do BSC, sob a responsabilidade do DPPE, de
acordo com a Figura 1.4.2. Esses resultados s&o apurados mensalmente no armazém de dados — DW (5.1a) e
disponibilizados na intranet, por meio do BSC e SMDI para apoiar a analise de desempenho nos diversos niveis
organizacionais (PGP DVIE - Gerenciamento da Informagdo). Além disso, semestralmente, o DPPE apoiado por
outras unidades organizacionais, elabora o “Relatério de Analise de Tendéncias” contendo os indicadores
selecionados de forma agregada, demonstrando de maneira detalhada, os dados histéricos dos indicadores
estratégicos e operacionais, as informacdes operacionais e contdbeis, a verificacdo dos valores realizados em
relacdo as metas, os referenciais comparativos, as linhas de tendéncia ao longo do tempo e as andlises das
variaveis do ambiente interno e externo que interferem nos resultados.

Reuniéo de analise . -
Andlise de desempenho de resultados estratégicos e

de desempenho Bimestral DPPE e Conselho de Administragao. o
DA operacionais.
institucional.
Reunido de
acompanhamento da ) Lideres de objetivo estratégico, DPPE Analise da situagédo e do desempenho dos indicadores
~ Trimestral : - . " A ~
execucao das e Diretoria Executiva. dos objetivos, iniciativas e planos de acao.
estratégias.
Reunido de Mensal DPPE e Diretoria Executiva. - = .
Analise da execugdo do Orgamento Empresarial, o
acompanhamento do h d g lizacoes d .
orgamento Bimestral DPPE e Conselho de Administragéo S as previsces e realizagoes de i
E ; ’ e despesas, com explicagdes dos desvios apurados.
mpresarial.
N Diretoria executiva, DPNN, Chefes de
Reuniéo ltinerante de .
Departamento, Superintendentes de . o =
acompanhamento do . = h . Andlise da realizagédo do plano de expansao de mercado e
= Bimestral Coordenagao Apoio, além dos - -
Plano de Expanséao e = programa de investimentos.
gerentes de Divisdo de Expansédo da
de Mercado. : : )
Diretoria que sedia o evento.
) Chefes de Departamento, Analise da evplugao do I_:’I (valores prews_to_s e r~eaI|zados),
Forum de . = com autonomia para deliberar sobre a otimizagao da
. Mensal Superintendentes de Coordenagéo e = .
Planejamento. . alocagao dos recursos, conforme a capacidade e
Apoio e DPPE. ¥ R . :
condicdes operacionais de cada Diretoria.
Reunides de Analise do desempenho operacional das unidades no
) . Diretor, Assessores, Chefes de ambito da atuagéo de cada Diretoria, cumprimento das
Diretorias Mensal

Departamento e Superintendentes. diretrizes corporativas (plano de expanséo, programa de

Operacionals. investimentos, orcamento, projetos, etc.).

Figura 1.4. 2 — Reunibes de Anélise de Desempenho
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Os resultados dos indicadores componentes do BSC e SMDI s&o disponibilizados mensalmente, juntamente com
as metas/RPI, os indices de alcance de metas — IAM, e resultados comparativos entre as unidades para subsidiar
a analise de desempenho da Copasa. Como refinamento da pratica, em 2014 o Relatério de Analise de Tendéncias
foi revisado para alinhamento aos indicadores associados aos OE a partir da revisdo do PE (2014/2017). As
unidades que geram as informagdes para alimentar o armazém de dados e que contribuem para a elaboragao do
Relatério de Analise de Tendéncia cooperam com a avaliagdo de desempenho.

d) Acompanhamento da implementagdo das decisdes decorrentes da analise do desempenho

Os diretores, chefes de departamento, superintendentes e gerentes acompanham e controlam a execucgdo das
acbes associadas as decisdes tomadas, no dmbito das unidades organizacionais sob sua responsabilidade,
utilizando o sistema de reuniées hierarquizadas (1.2d), a partir das informagdes disponibilizadas no BSC, sob a
responsabilidade do DPPE. O acompanhamento da implementagao das decisdes ocorre nas reunides subsequentes
(Figura 1.4.2) e ainda pelo acompanhamento da evolug&o dos resultados dos indicadores relacionados as decisdes
de forma alinhada ao OE “Aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos”. Como refinamento, em 2013 o
acompanhamento da implementagao das decisdes passou a ser realizado em reunido bimestral, entre os lideres de
OE e o DPPE.
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2 — Estratégias e Planos

A formulacao e a implementagéo das estratégias estao sob a coordenacao geral do DPPE desde 2003. O processo
de PE acontece a cada quatro anos em razao das caracteristicas do setor de saneamento que tem dinémica prépria
de mudangas mais lentas, como monopodlio natural, prazos longos de investimentos e dos contratos de
concessao/programa. Além disso, a lei de saneamento 11.445/07 prevé a elaboragdo do PNSB/PLANSAB, com
revisdbes quadrienais. No processo de PE, o Comité de Trabalho formado por gerentes de departamento,
superintendentes, assessores de diretoria, analistas master, gestores de projetos estratégicos, gerentes e analistas
do DPPE, analisa e consolida cada fase do PE que, submetidas a apreciacdo da DE sao discutidas, revisadas e
aprovadas passando a ser a base de alocacao de recursos para os proximos anos e para avaliagao do desempenho
estratégico e operacional da organizagdo. O negdcio, a missao, visao, valores e OE sao aprovados, também, pelo
CA. A Figura 2.1.1 retrata o processo de PE, incluindo os responsaveis de cada etapa, sendo que as diversas fases
do processo séo previstas no plano de trabalho (PGP DVPE - Formulagéo das Estratégias) e controladas pela DVPE
de acordo com o cronograma das etapas. As praticas relatadas em 2.1 e 2.2 sdo coerentes com os fundamentos
empresariais e OE devido ao fato de constar do préprio processo de PE.

Figura 2.1. 1 — Processo de Planejamento Estratégico.

2.1 Formulagao das estratégias

a) Analise do macroambiente de atuagao

A andlise do macroambiente e suas tendéncias ocorre na fase 2 do processo de PE (Figura 2.1.1), conforme
PGP DVPE - Formulagéo das Estratégias, com periodicidade bienal (2003 a 2009) e quadrienal (a partir de 2009).
O Comité de Trabalho, que promove a cooperagao entre todas as areas/unidades, sendo formado por gerentes e
analistas do DPPE, analisa as informagdes pertinentes ao ambiente externo identificadas na fase 1 (WS Analise
Estratégica), e incorpora outras relativas ao panorama mundial, nacional e estadual. Como resultado desta analise,
sdo definidas as oportunidades e ameagas, considerando a relevancia e a probabilidade de ocorréncia (alta ou
baixa). As principais informag¢bes e respectivas fontes utilizadas na analise do macroambiente estéo
apresentadas na Figura 2.1.2.
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Principais informacgdes Fontes

Panorama Mundial — Economias dominantes e tendéncias para o Brasil.

IBGE Countries and United Nations Statistics Division — 2011.

Desempenho das Principais Economias (PIB).

Economist Intelligence Unit e BCB — 2013.

Mercado financeiro e de capitais (Indicadores econdmico-financeiros).

BACEN, IBGE, FGV (2000 a 2012).

Operacdes de crédito e financiamentos de longo prazo.

Relatério Gerencial BNDES, 4° trimestre de 2012 e BACEN.

Desafios Empresariais dos Executivos Brasileiros.

Publicagdo da Deloitte Panorama Empresarial 2012.

Publicagdo da Deloitte Panorama Econémico 2013, Epoca
Negdcios, Valor Econdmico e outras.
Consolidacdo do WS de Andlise Estratégica.

Tendéncias e Perspectivas para o Cenario Nacional.

Oportunidades e Ameacas.
Figura 2.1. 2 — Informagébes para analise do macroambiente e fontes.

A analise do desempenho operacional e estratégico utiliza as informagdes relativas ao macroambiente (politicas,
econdmicas, sociais, tecnoldgicas e culturais) que se refere as variaveis do ambiente externo (1.4c). Buscando dar
agilidade e incorporar mais proatividade a esse processo, destaca-se a realizagao continua do acompanhamento
de informagbes para analise estratégica da DVPE, com registro sistematizado, visando a atualizagdo dos
acontecimentos conjunturais face as mudangas dos ambientes externo e interno, de tal forma que fatos relevantes
possam suscitar ajustes das estratégias, conforme estabelecido no PGP DVPE - Implementagao das Estratégias. A
coeréncia dessa pratica com os fundamentos empresariais e OE esta no fato dela constar do préprio processo de
formulagédo das estratégias. Como melhoria, em 2013, a criagdo do Comité de Trabalho agregou experiéncia e
competéncias de varios profissionais, responsaveis pelos processos da Empresa.

b) Analise das caracteristicas do setor de atuagao

A andlise das caracteristicas do setor de atuagao e suas tendéncias é realizada na fase 2 do processo de PE
(Figura 2.1.1), conforme PGP DVPE - Formulagdo das Estratégias, pelo Comité de Trabalho, que promove a
cooperacgao entre todas as areas/unidades, com periodicidade bienal (2003 a 2009) e quadrienal (a partir de 2009).
Nesta etapa, complementando a definigdo das oportunidades e ameacas, sdo avaliados aspectos relativos ao
ambiente operacional da organizagao, levando-se em consideragdao as contribuigdes dos gestores, bem como
caracteristicas, nacionais € mundiais, relevantes ao mapeamento dos principais desafios do setor de saneamento
contemplando: demanda crescente por recurso finito; mudangas climaticas; gerenciamento da demanda de agua e
energia; tecnologia; exceléncia em gestédo; universalizagdo do saneamento; perdas de faturamento; regulagao e
concorrentes privados. As principais informagoes e respectivas fontes utilizadas na analise do setor estdo na
Figura 2.1.3.

Principais informacoes Fonte

Principais desafios do setor de saneamento.

Publicagéo Deloitte Water Tight.

Investimentos publicos brasileiros.

6° Balanco do PAC - www.pac.gov.br.

Situagdo dos mananciais e dos sistemas produtores de agua
quanto ao atendimento das demandas hidricas futuras.

ANA - Atlas Brasil.

Universalizacdo da agua e do esgotamento sanitario e Perdas de
faturamento no Brasil.

SNIS — Diagnéstico dos Servigos de Agua e Esgoto.

Investimentos da iniciativa privada em saneamento, participacao
no setor e principais grupos empresariais.

ABCON, Brasil Econémico e Revista Saneamento Ambiental — As
maiores do Saneamento.

Inovacdes, automacdo e novas tecnologias aplicaveis aos
processos da cadeia de valor.

PLANSAB; Congressos da ABES; Encontros Técnicos da COPASA,;
Missdes de Estudos; Convénios de Cooperagao Técnica.

Oportunidades e Ameacas.

Consolidacéo do WS de Analise Estratégica.

Figura 2.1. 3 — Informagées para anélise do setor de atuagéo e fontes.

A partir dessa prospecgéao, sdo estabelecidos os cenarios alternativos: otimista, provavel e pessimista, bem como o
cenario deterministico que contempla as oportunidades e ameacas que devem ser consideradas para o panorama
futuro, sendo incorporados como melhorias, em 2013. As analises de caracteristicas do setor consideram
informacdes e o0s possiveis impactos de atuagcdo de redes importantes, tais como as associagbes de
concessionarias privadas e publicas dos servicos de agua e esgoto (externas); rede de comunicagdo, rede
interlaboratorial, CICE, Comités de Bacias e Codema (internas). As tecnologias relevantes para proporcionar maior
eficiéncia aos processos tais como: diminuigdo de perdas, reuso e menor impacto dos recursos naturais, sao
identificadas e avaliadas conforme descrito em 7.1g, e levadas ao Comité de Trabalho, pelos especialistas para a
formulagédo das estratégias. A realizagao continua do acompanhamento de informagdes alimenta um banco de
dados que é utilizado para as analises da DVPE (2.1a), agilizando e dando mais proatividade a esse processo.

c) Analise dos mercados de atuagao

O mercado de atuacao e suas tendéncias sao analisados na fase 2 do processo de PE (Figura 2.1.1), conforme
PGP DVPE - Formulagédo das Estratégias, pelo Comité de Trabalho, que promove a cooperagao entre todas as
areas/unidades, com periodicidade bienal (2003 a 2009) e quadrienal (a partir de 2009). Nesse momento, sao
consideradas informacdes relevantes do mercado de trabalho; mercado financeiro e de capitais; ambiente social;
assuntos relativos a situagdo dos mananciais e dos sistemas produtores de agua, quanto ao atendimento das
demandas hidricas futuras, relacionados ao meio ambiente; os déficits no abastecimento de agua e esgotamento
sanitario. A Utilizagao de informagdes sobre acdes e investimentos em Minas Gerais do PAC e do Minha Casa
Minha Vida, ambos do Governo Federal, que promovem a retomada do planejamento e execugéo de grandes obras
de infraestrutura social e urbana, sdo melhorias consideradas nessa pratica. As principais informacgodes e
respectivas fontes, para analise do mercado de atuacao, estdo na Figura 2.1.4.
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Revista Veja (01/12/12) - indicador elaborado pela Unidade de

Ranking dos melhores locais para investir. NN !
Inteligéncia da Economist.

Estrutura demografica e crescimento populacional 2010 — 2050. PMDI 2011-2030 e FJP.

Diagnéstico 2015 — Avaliagdo Oferta/Demanda de agua em MG. ANA - Atlas Brasil.

Avaliagdo de impactos de mudangas climaticas sobre a economia | Estudo publicado em 2011, pela FIPE, Fundagdo Estadual de
mineira. Meio Ambiente e SEMAD-MG.

Resolugdes Normativas Publicadas pela ARSAE-MG (2010 a 2013). Site da ARSAE-MG (22/03/2013).

Oportunidades e Ameacas. Consolidacdo do WS de Andlise Estratégica.

Expectativas e nivel de satisfagdo das PI, resultantes das pesquisas

) Mapeamento das Expectativas das Partes Interessadas
realizadas.

Manpower Inc. 2010 Talent Shortage Survey Results e
Desafios relacionados a pessoas — Escassez de talentos. Sondagem Especial “Falta de Trabalhador Qualificado na
Industria” — CNI 2011.

Figura 2.1. 4 — Informagbes do mercado de atuacédo e fontes.

d) Identificacao e avaliagado dos ativos intangiveis

A identificagdo e avaliagcdo dos ativos intangiveis mais importantes é realizada nos ciclos de PE, durante as
fases 1 e 2 (Figura 2.1.1), conforme PGP DVPE - Formulagédo das Estratégias, pelo Comité de Trabalho, que
promove a cooperagao entre todas as areas/unidades, com periodicidade bienal (2003 a 2009) e quadrienal (a partir
de 2009). Nessas fases, os gestores identificam e o Comité analisa e consolida as principais forgas a serem mantidas
ou desenvolvidas para o aproveitamento das oportunidades e combate as ameagas ao negécio. O critério utilizado
para definir os ativos intangiveis mais importantes é a classificacdo das forcas que geram maior diferencial
competitivo. Os ativos mais importantes sao a Marca, Competéncia Técnica e Capilaridade de Atuagao no Estado.
O desenvolvimento e a prote¢ao da marca e da competéncia técnica estdo descritos, respectivamente, em 3.1c e
5.2b/c. No que se refere a Capilaridade de Atuagao no Estado, o desenvolvimento é realizado por intermédio da
gestdo do Plano de Expanséo de Mercado (PEM), demonstrado pela presenga nas diversas regides do estado,
gerando economia de escala e ganhos de escopo. A protecao deste ativo acontece por meio dos Contratos de
Concessao/Programa, de longa duragao. A relagédo entre a quantidade de concessdes e o total de municipios de
Minas Gerais é utilizada para medigédo e avaliagao da Capilaridade de Atuacdo no Estado. Como melhoria, em
2013, para a avaliagdo da Competéncia Técnica foi incorporado na gestéo estratégica o indicador GCON.

e) Anadlise do ambiente interno

O ambiente interno é analisado na fase 2 do processo de PE (Figura 2.1.1), conforme PGP DVPE - Formulagao
das Estratégias, pelo Comité de Trabalho, que promove a cooperacdo entre todas as areas/unidades, com
periodicidade bienal (2003 a 2009) e quadrienal (a partir de 2009). Essa analise define e consolida as forgcas e
fraquezas da organizagéo, levando em consideragdo: as contribuicbes dos gestores (Fase 1 - WS Analise
Estratégica); o grau de atendimento das expectativas identificadas na pesquisa “Mapeamento de Expectativas das
Partes Interessadas”; os riscos de acordo com a percepgao das principais liderangas e os registrados no Formulario
de Referéncia da Copasa; o desempenho dos processos; os resultados de indicadores; o comportamento das
principais linhas de custos; a composicdo das receitas, investimentos e orgamentos; recursos humanos; as
informagdes da PCO; avaliagdes internas e externas com base no MEG; e infraestrutura de Tl. No WS de Analise
Estratégica é realizado um mapeamento de riscos onde, cada gestor preenche um questionario classificando os
riscos preestabelecidos, utilizando uma escala de concordancia e importancia para o desempenho do negécio. O
gestor, se julgar necessario, inclui e classifica outros riscos, sendo a importancia pontuada do menor para o maior
impacto nos objetivos empresariais, conforme sua percepgdo (m2013). A formagdo de Grupos de Trabalho foi
considerada como um dos elementos desenvolvidos para enfrentar os problemas organizacionais, sendo utilizada
no processo de PE.

Os principais elementos culturais considerados na analise do ambiente interno s&o: o respeito a diversidade de
opinides; a satisfagdo de pertencer a uma empresa dedicada a servigos essenciais a vida (Orgulho de ser Copasa)
garantindo, complementarmente, a qualidade dos servigos prestados e a satisfagdo dos clientes, expressos nos
valores e principios organizacionais. Constatou-se que a experiéncia, decorrente do conhecimento acumulado de
50 anos na prestagdo de servigos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, e a competéncia
técnica da forga de trabalho sdo competéncias essenciais, reconhecidas no mercado de atuagdo, sendo
contempladas na analise do ambiente interno. Nesse processo, ressalta-se o inter-relacionamento que acontece na
analise de informagbes e resultados das seguintes pesquisas (subsidios): Clima Organizacional (6.3c), Satisfagdo
de Clientes e Satisfagdo de Grandes Consumidores (3.2d), além do Formulario de Referéncia (CVM) coordenado
pela DVRI, com a participagao de varias unidades da empresa. O mesmo acompanhamento de informagdes (2.1b)
¢ utilizado na anélise do ambiente interno.

f) Avaliagao de alternativas e defini¢cdo das estratégias

A avaliagdao das alternativas, decorrente da andlise dos ambientes externo e interno, e a definicdo das
estratégias sao realizadas na fase 3 do processo de PE (Figura 2.1.1), conforme PGP DVPE - Formulagdo das
Estratégias, pelo Comité de Trabalho, que promove a cooperagéo entre todas as areas/unidades, com periodicidade
bienal (2003 a 2009) e quadrienal (a partir de 2009). O Mapa Estratégico é elaborado a partir dos produtos das fases
anteriores, considerando as diretrizes estratégicas, proposta pelos gestores no WS de gestdo estratégica, os
fundamentos empresariais, matriz SWOT, cenario deterministico e posicionamento estratégico (m2013). Os OE sao
consolidados visando potencializar as forgas, corrigir fraquezas, aproveitar oportunidades e reduzir ameagas. A
definicdo das estratégias é precedida de estudo de Benchmarking com empresas nacionais e internacionais do setor
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de saneamento e de outros setores (m2013), objetivando identificar as principais caracteristicas presentes nos seus
mapas estratégicos, podendo citar como exemplos: Sabesp, Sanepar, CAB Ambiental, Petrobras, Veolia
Environnement, Thames Water e United Ultilities. Concluindo a etapa de definicdo das estratégias, o Mapa
Estratégico é submetido a analise e aprovagdo da DE e do CA. O Mapa Estratégico com os principais OE esta
apresentado na Figura 2.1.5. Definidas as estratégias, os objetivos sdo desdobrados em iniciativas e estas em
planos de acdo que direcionam a atuagdo das unidades organizacionais (2.2a).

Figura 2.1. 5 — Mapa Estratégico e Fundamentos Empresariais.

Para a definicdo das estratégias, o Comité de Trabalho utiliza o mapeamento das expectativas das partes
interessadas realizado por meio de questionarios (1.3a/b), bem como o “Value Map”, que aborda a geragao de valor
para as partes interessadas, e também ¢é utilizado como ferramenta para identificagcdo de estratégias e agbes da
organizacéo, permitindo avaliar alternativas e priorizar iniciativas (m2013), o que assegura que os requisitos das
partes interessadas sdo considerados na definicido das estratégias e, posteriormente, na definicdo de
indicadores e metas (2.2a). Na fase de definicdo das estratégias, a sustentabilidade é considerada e avaliada
pelos gestores, em aspectos como saude financeira, inadimpléncia, responsabilidade socioambiental, qualidade de
vida, saude e escassez de recursos hidricos, dentre outros, para ser entdo destacada no Mapa Estratégico e, até
mesmo, na missdo empresarial e valores organizacionais. Isso se deve as caracteristicas das atividades da Copasa,
que trabalha com recursos naturais escassos nao renovaveis e impacta diretamente o desenvolvimento
socioecondmico das regides e dos municipios onde presta servicos de saneamento. O desenvolvimento
sustentavel esta abordado também por meio dos OE “Estruturar e implantar o modelo de atuagdo em residuos
solidos” e “Fortalecer a atuagao socioambiental”. Em relagao a Tl, sdo abordados e tratados temas como: a
prospeccao de novas solugdes ou atualizagdo das tecnologias existentes; a modernizagéo dos sistemas pertinentes
aos canais de relacionamento e interagdo com as partes interessadas; a adogdo de solugdes integrativas de
sistemas e informacdes; dentre outros. Os gestores identificaram na ultima revisdo como forga impulsora para
alavancar o negoécio o Sistema de Informacgdo Integrado (SAP), que contribui para a agilidade na tomada de
decisbes. Além disso, foi estabelecido um OE de “Implementar novas tecnologias e iniciativas”.

g) Avaliagdo do modelo de negécio

A avaliagdao do modelo de negécio ¢ feita apds a definicdo das estratégias, envolvendo gestores, de forma
cooperativa, considerando a ocorréncia de novas oportunidades. O DPNN ¢é o responsavel pela prospeccgao e
desenvolvimento de novos negdcios. Isto ocorre na busca e negociacdo de novas concessdes, novos mercados,
atividades de cooperacéo, apoio técnico e desenvolvimento de programas especiais para prestacéo de servigos de
consultoria e transferéncia de tecnologia para o Brasil e exterior, alinhando aos OE de “Manter e ampliar a atuagao
no mercado mineiro e expandir para o mercado nacional” e “Estabelecer aliangas estratégicas e novos modelos de
negécio”. As oportunidades de novos negoécios e parcerias sdo analisadas pelos especialistas deste
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departamento, em conjunto com analistas da area de finangas, planejamento e comercial, dentre outras, levando-
se em consideragdo as caracteristicas da Copasa; as especificidades de cada negdcio; possiveis riscos; aliangas
estratégicas e provaveis parceiros, sendo as propostas necessariamente avaliadas pela DE e aprovadas pelo CA.
Além do modelo vigente, por meio de contratos de concessdo/programa, durante o processo de PE, sdo
consideradas as oportunidades de atuagdo em novos mercados de Minas Gerais e a expansao para o mercado
nacional. Visando potencializar o éxito das estratégias, em 2013, foram destacadas as oportunidades: formacao de
parceria publico-publico; possibilidade de atuar em diferentes modalidades de contrato/operagao dos sistemas de
agua e esgoto além dos contratos de programa; tratamento diferenciado da legislagdo para as companhias estaduais
na obtengdo de novas concessdes e possibilidade legal de atuagdo por meio de parcerias publico-privadas e
formacao de Sociedade de Propdsito Especifico (SPE). Em relagdo ao OE “Estruturar e implantar o modelo de
atuagao em residuos solidos”, em 2013/2014, foi aprovada a lei autorizativa e celebrado Convénio de Cooperagao
com o Estado para a Copasa prestar servigos publicos de disposicéao final de residuos sélidos urbanos em Varginha.
Como desdobramento do OE “Aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos”, é verificada a necessidade de
reorganizacdo da estrutura organizacional e dos processos da cadeia de valor. A partir da definicao das
estratégias (2.1f) o modelo de negdcio, seja para atuar em novos mercados ou Nnovos servigos, requer a alocagao
dos recursos necessarios (2.2c) e o acompanhamento efetivo de sua implantacdo (2.2d). Destaca-se a realizagao
continua do acompanhamento de informacgdes do ambiente externo e interno, para analise estratégica da DVPE
(2.1ale), de tal forma que fatos relevantes possam suscitar ajustes das estratégias e, se necessario, do modelo de
negocio.

2.2 Implementacgao das estratégias

a) Definigao deindicadores, metas e planos deagao

A definigcao dos indicadores, para avaliagao do éxito das estratégias, o estabelecimento de metas de curto
e longo prazo e dos planos de agao sio realizados nas fases 4 e 6 do processo de PE, conforme PGP DVPE -
Implementagéo das Estratégias (Figura 2.1.1), com periodicidade bienal (2003 a 2009) e quadrienal (a partir de
2009). Contando com a participagdo de Lideres de OE, Responsaveis por Iniciativas e a DVPE, promovendo a
cooperagao entre as areas, os indicadores sao definidos para medir e acompanhar os resultados, na implementacao
dos planos de acéo, visando o alcance dos objetivos e suas respectivas iniciativas. Sao classificados de acordo com
0 Balanced Scorecard (BSC), nas perspectivas econdmico-financeira; clientes, mercado e poder concedente;
processos internos; aprendizado e crescimento (Figura 2.1.5). Para esta definicdo, sdo considerados os processos
relacionados aos OE, a fim de selecionar os componentes que impactam significativamente a obtengdo do
desempenho almejado e que irdo compor a estruturagdo do indicador. No formulario padrdo “Estruturacédo do
Indicador de Desempenho” estdo explicitados: a funcdo de cada indicador, a férmula de calculo, a unidade de
medida, a frequéncia de medig¢ao, as fontes dos dados, os responsaveis pelo indicador, os referenciais comparativos
e os RPI. Os indicadores e sua estruturagdo sao disponibilizados na Intranet, no icone Planejamento
Estratégico/Gestao Estratégica.

As metas de curto e longo prazo (Figura 2.2.1) estabelecem o nivel de desempenho esperado para o alcance dos
OE e seus desdobramentos. Para esta definicdo sdo considerados: os histéricos dos resultados setoriais e globais,
capacidade de operacdo, diretrizes de alocacdo dos recursos financeiros, legislacdo aplicavel, compromissos
assumidos com o Governo do Estado relativos a cobertura e qualidade dos servigos de agua e esgoto, referenciais
comparativos e requisitos de outras partes interessadas. Como exemplo de utilizagdo de referenciais
comparativos e RPI para definicdo de metas, para o indicador APPA, a meta é atender aos RPI estabelecidos pela
Portaria 2914 do Ministério da Saude para cada um dos parametros analisados e componentes do indicador. Para
o indicador DGCI, estruturado em 2013, a meta é de 89%, tendo como referéncia a maior pontuagéao ja obtida na
Dimensao Governanga Corporativa entre as empresas participantes do ISE.

Durante a fase 4, os OE sado desdobrados em iniciativas e estas em planos de agéo que direcionam a atuagéo das
unidades organizacionais e, posteriormente, a definicdo de indicadores para as iniciativas e os planos de agéo, de
forma a manter a relacédo de causa e efeito (m2013). S&o definidos, também, responsaveis pelas iniciativas e
constituidos GT com diversos representantes das Diretorias. Os planos de agao propostos pelos GT contemplam
as necessidades para sua execucao, cronograma e custo. Os lideres de OE e a DVPE identificam a sobreposi¢céo
de iniciativas e verificam a pertinéncia dos planos, indicadores e respectivas metas para a validagéo, o que assegura
a coeréncia e o esforco da organizacdo na consecugdo de sua Visdo. O trabalho é apresentado para analise e
aprovagao em reuniao da DE, e posteriormente as agdes sdo cadastradas pelos responsaveis no modulo Plano de
Acdo do BSC, integrado ao SISGEM. A integracdo do Médulo Plano de Ag¢édo do BSC ao SISGEM permite que as
acgbes que caracterizam empreendimentos sejam priorizadas e hierarquizadas pelo DPGE e incluidas no PI para os
préximos exercicios (2.2c e 7.3e). Os indicadores, suas metas e respectivas iniciativas (planos de ag¢ao) para
cada OE (2014/2017) estao apresentados na Figura 2.2.1. A Figura também apresenta os OE e indicadores do PE
2010/2013.

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO 00000 O



ESTRATEGIAS E PLANOS

Perspectivas Objetivos e indicadores estratégicos OE - Objetivos Estratégicos
(BSC) (2010 a 2013) (2014 a 2017)

O © o «COPASA

Elevar o valor de mercado da empresa |VAME 01. Elevar o valor de mercado
Econdmico- MGEB, CPSD, |02. Otimizar o resultado operacional e financeiro
financeiro Otimizar o resultado operacional e GREP, GREN, |03. Otimizar a estrutura de capital
financeiro GREL, RSPL . g .
ROF| 04. Assegurar a sustentabilidade econdmico-financeira
Fortalecer a imagem da Copasa IMCO 05. Fortalecer a imagem
Clientes, i isfaca i 3
Elevar a satisfagao dos clientes SACL 06. Garantir a satlsfagao dos clientes e aumentar sua percepcao de
Mercado valor sobre os servigos
e Poder Expandir o mercado de atuago da VICO, ATAG, 07. Estabelecer all.angas estr?teglcas € novos .mo‘delos de negocno
Concedente. empresa ATES 08. Manter e ampliar a atuagéo no mercado mineiro e expandir para
0 mercado nacional
Atugr o responsabilidade ISEM 09. Fortalecer a atuagéo socioambiental
socioambiental
Processos Sear:/?gélg B GUEIEEE S gus ealiEE @ APPA, CRES |10 Garantir a disponibilidade e a qualidade dos produtos e servigos
Internos
Melhorar o desempenho gerencial, REPI ANCR 11 Aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos
técnico e operacional. ’ 12 Estruturar e implantar o modelo de atuagdo em residuos sélidos
13 Fortalecer a cultura da exceléncia empresarial
. . 14 Adequar e desenvolver as politicas de gestdo de pessoas ao
Aprendizado e |Fortalecer a cultura da exceléncia s
. ) IDSG negocio da empresa
Crescimento |empresarial 15 Aprimorar a gestdo do conhecimento
16 Implementar novas tecnologias

Descrigao

Iniciativa

Fortalecer a estrutura de governanca
9
. . Incrementar a politica de relacionamento com o
01 | VLEA X;a‘l‘;)ircggc;r;c:]rzl‘fg)Adlmonado - >0 >0 >0 |mercado de capitais
Garantir o retorno efetivo da carteira de investimentos
priorizada maior ou igual ao WACC
02 | MGEB |Margem EBITDA 37% 38% 39% 40% Otimizar Custos. e Despegas Operacionais
Aumentar Receita Operacional
Priorizar carteira de investimentos com retorno maior
Grau de Endividamento em eilighalaohils 6O
03 | GREP relagzio ao Patriménio Liquido <=1 <=1 <=1 <=1 |ldentificar e mtrgd_uzw alternativas de_cgptac;ao de
recursos que otimizem o grau de endividamento, no
curto, médio e longo prazo
Aprimorar e implementar Modelo Econdmico-
Fluxo de Caixa do Modelo Financeiro de Longo Prazo de forma sustentavel
04 | FCME Economicolindicador nove) >0 >0 >0 |Alinhar Orgamento, Programa de Investimentos e
Planejamento Estratégico com as necessidades
empresariais
Estabelecer estratégias e rotinas de valorizagdo dos
servicos
05 | cone Cobertura Negativa da 19% 18% 17% 16% |Estabelecer estratégias de comunicagdo com foco no
Midia (Indicador novo) fortalecimento da imagem
Estabelecer estratégias de relacionamento com foco
no fortalecimento da imagem
SCSE Satisfagéo dos Qlientes Sobre indicadores e metas seréo definidos Desenvolver e implantar Plano de Marketing com foco
os Servigos (Indicador novo) EIZE8 B GEIELEEE 6l D €l no relacionamentg com os clientes e ndo cI?entes
06 PCVS E@g;ﬁgda:sdsogr&"ggtes sobre m:[gztlslgé%%\g?it:i dnaaslglchclsa;h;/a eas visando a sua satisfagéo e o fortalecimento da sua
(Indicador novo)g reformulagédo PENGEFEEE SO0 T8 SR FRE
. . Estabelecer aliancas estratégicas para atuagcdo em
Inye;st]ment’cJ I?arcerla . Novos Negdcios
07 | IPPP ([Iniciativa Publica ou Privada 5% 2% 3% 6% = =
(Indicador novo) Idderlzltlflcar ;’\:\ls m’ellhores modelagens para estruturacao
e Novos Negdcios
Renovar concessobes
Cobertura Nacional Agua o & & o, |Obter novas concessdes em Minas Gerais
iy (Indicador novo) Ut | e || e | e Obter concessdes no mercado nacional (Fora de MG)
Ampliar atuagéo nas concessdes operadas
08
Renovar concessbdes
Cobertura Nacional Esgoto 3 . . o, |Obter novas concessbées em Minas Gerais
CNSE (Indicador novo) G || BEis | SEE || BRI Obter concessdes no mercado nacional (Fora de MG)
Ampliar atuagédo nas concessdes operadas
Reavaliar e Implantar a Politica de Atuagdo Ambiental
da Empresa
indice de Sustentabilidade Reavaliar e implantar a Politica de Atuagéo Social da
Empresarial - Ambiental e o o o o, |empresa
09 | ISES Mudangas Climéticas SPs | Bk | el | ek Ampliar as agdes de preservagao, revitalizagao e
(Indicador novo) manutencao de mananciais.
Identificar, planejar e dar tratamento ao passivo
ambiental da Empresa.
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Garantir a qualidade do produto agua tratada
Garantir a qualidade do produto esgoto tratado

Disponibilidade e Qualidade Garantir a qualidade do servigo de agua e esgoto
10 | DQPS |dos Produtos e Servigos 100% 100% 100% 100% |Garantir a disponibilidade do produto
(Indicador novo) Garantir a disponibilidade do servigo de dgua e esgoto
Garantir a qualidade dos empreendimentos de agua
eesgoto

Identificar Macroprocessos (Ponta a Ponta) e

implantar gestéo por processos

Aprimorar programa de eficiéncia energética

222,84 | 243,95 | 266,60 | 290,91 |Implantar estratégias de adequacgéao da logistica

R$/eco/ | R$/eco/ | R$/eco/ | R$/eco/ |Desenvolver e implantar programa de seguranga
ano ano ano ano |operacional e patrimonial

Definir e implantar a gestao de riscos

Desenvolver e implementar estratégias de

terceirizagéo

Estruturar o modelo de atuagédo em residuos solidos

32,50% | 55,00% | 77,50% | 100% |Obter concessdes para a prestagéo de servigos de

residuos solidos

50% 60% 70% 80% |Melhorar o Sistema de Gestao com base no MEG

11 ROFI Resultado Operacional
Financeiro

Gestao de Residuos Sdlidos
12 | GERS (Indicador novo)

Maturidade do Sistema de
13 | MSGE Gestao (Indicador novo)

Aprimorar a gestéo de carreira, recrutamento e

selecéo de pessoal.

Aprimorar a Capacitacdo e Desenvolvimento

Aprimorar a qualidade de vida

15 | Gcon Gestéo do Conhecimento 060% | 17.10% | 23.40% | 29.40% Implementar a gestdo do conhecimento
(Indicador novo) ’ ’ ’ ’ Desenvolver e implantar Programa de Sucessao

Implementar Plano Diretor integrado de automagéo

industrial

28,59% | 64,59% | 64,59% | 94,99% |Modernizar sistema de Telecom e Tl

Aprimorar o processo de prospecgéo e implantagao de

novas tecnologias

14 | CLOG |Gestdo de Pessoas 76,50% - 77,00% -

Implementagao de Novas
16 | IMNT Tecnologias (Indicador novo)

Figura 2.2. 1 — Objetivos Estratégicos, Principais Indicadores, Metas e Iniciativas.

b) Desdobramento das metase planos de agao

As iniciativas definidas para cada OE sdo desdobradas em planos de agao, o mesmo ocorrendo com as
respectivas metas, durante a fase 6 do processo de PE (Figura 2.1.1), conforme PGP DVPE - Implementagéo das
Estratégias. Esse processo envolve o DPPE, lideres de OE, responsaveis por iniciativas e GT, promovendo a
cooperagao entre as areas/unidades, com periodicidade bienal (2003 a 2009) e quadrienal (a partir de 2009). Na
sequéncia, sdo estabelecidas para os planos de agcdo, as necessidades padronizadas (agbes inerentes aos
processos da cadeia de valor e que se repetem nas diversas unidades da empresa) e as necessidades nao
padronizadas (a¢des que geram ou aprimoram as politicas, diretrizes e programas que orientam a implementagéo
das necessidades padronizadas). Os gerentes definem locais, custos e prazos para as necessidades padronizadas.
Os responsaveis pelas iniciativas e respectivos GT (m2013), ampliando a participagdo no processo de PE, definem
os custos e prazos para implantagao das necessidades nao padronizadas. O desdobramento até as necessidades
em todos os niveis e areas esté representado na Figura 2.2.2.

Figura 2.2. 2 — Processo de desdobramento dos objetivos estratégicos.
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O alinhamento com a definicdo das estratégias (2.1f) e estabelecimento de metas, indicadores e planos de agéo
(2.2a), bem como a comunicagéo destes aos empregados (1.1d), configura o inter-relacionamento das praticas. A
coeréncia entre as metas e os planos de acido com as estratégias € assegurada pela andlise da natureza dos
indicadores e do inter-relacionamento entre eles, conforme diagrama de impacto apresentado no BSC. Sao
estabelecidos niveis compativeis de graduagao para as metas dos indicadores das iniciativas que estao
correlacionados ao indicador do OE especifico, por meio da definicdo de pesos e ponderagdes, elaboragédo de
projecdes e simulagdes, com base nas informagdes do Armazém de Dados (DW) e outras fontes pertinentes. Esse
processo de envolvimento acontece junto aos GT constituidos por CP, que sédo responsaveis pelos desdobramentos
dos planos de acdo em necessidades e por sua efetiva implementacdo e acompanhamento. Quando aplicavel, o
desdobramento das iniciativas (planos de agao) para os parceiros, ¢é feito pelos lideres dos OE e responsaveis
pelas iniciativas, por meio de reunides ou de outros meios de comunicacgao, para o estabelecimento de necessidades
e prazos. Na ultima revisdo do PE o desdobramento de planos de agao para os parceiros foi considerado nao
aplicavel.

c) Alocacédo dos recursos para os planosde agao

Os recursos necessarios para implementacao das iniciativas e respectivos planos de ag¢ao séo previstos na
fase 5 do processo de PE, contemplando o periodo de quatro anos, conforme PGP DVPE - Implementagdo das
Estratégias, com periodicidade bienal (2003 a 2009), quadrienal (a partir de 2009) e anual para a reviséo e alocagao
dos recursos (desde 2003). Assim, anualmente, sob a coordenagéo da DVEF, s&o revisados os valores e alocados
estes recursos por meio do Orgamento Empresarial (7.3d) que € composto pelo Orgamento Operacional e o
Programa de Investimentos (Pl), os quais sao submetidos a aprovagédo da DE e do CA. Os recursos previstos no
orcamento empresarial viabilizam o atendimento as necessidades de empreendimentos, capacitacédo e
desenvolvimento, bem como de recursos humanos, materiais, tecnoldgicos e outros. As necessidades cadastradas
no BSC pelas unidades demandantes passam por diversos niveis de analise, consolidagdo e priorizagao,
assegurando alinhamento e coeréncia dos recursos com o PE, conforme posicionamento estratégico de “manter o
padrao de qualidade com o menor custo possivel’. Essa sequéncia de atividades é apresentada no Guia do BSC.
O Foérum de Planejamento (m2011), formado por Chefes de Departamento e Superintendentes, acompanha
mensalmente a evolugdo do PI (valores previstos e realizados), com autonomia para deliberar sobre a otimizagéo
da alocacao dos recursos, conforme a capacidade e condigées operacionais de cada Diretoria, assegurando uma
vis&o sistémica e integrada, caracterizando a cooperagao entre as areas/unidades e maior agilidade e proatividade
nesse processo, de tal forma que fatos relevantes possam suscitar ajustes do Pl. Essa cooperagdo acontece,
também, na elaboragédo do orgamento empresarial, por todas as unidades organizacionais, com a participacdo da
DE e do CA na aprovacao (7.3d). Em relagdo aos recursos humanos, de informacao e conhecimento, sao formados
GT, Comissdes e Equipes de Visita Técnica, constituidos por CP nos moldes previstos na NP 2005-004/0, que unem
os esforgos e a expertise dos colaboradores das diversas unidades organizacionais para o alcance dos OE.

d) Acompanhamento da implementagao dos planos deagéo

O acompanhamento da implementagao das iniciativas e dos planos de agao esta estabelecido na fase 7 do
processo de PE (Figura 2.1.1), conforme PGP DVPE - Implementac&o das Estratégias, utilizando o Médulo Plano
de Acdo do BSC, com periodicidade mensal desde 2010. Este mdédulo permite acompanhar a execugao das
iniciativas e o monitoramento da situacdo das necessidades (m2013) dos planos pelas unidades organizacionais.
Além disso, detalha a situagdo das necessidades em relagdo as aprovagdes; responsaveis; prazos e custos;
percentual acumulado de realizacgéo fisica e financeira e a¢des requeridas para eliminar dificuldades e barreiras. O
acompanhamento é realizado pelo DPPE, pelos lideres de OE com a cooperagao dos responsaveis pelas iniciativas
e GT, além da Diregao, que acompanha a qualquer momento a implementagao dos planos utilizando o BSC. A
Direcdao monitora a situagao da implementagao das iniciativas (planos de agao) em reunides trimestrais. Essa
pratica esta inter-relacionada com a analise do desempenho e o0 monitoramento dos resultados dos indicadores
estratégicos e operacionais (1.4c).
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3 — Clientes

3.1 Analise e desenvolvimento de mercado

a) Analise e segmenta¢ao de mercado e definicaode clientes-alvo

O mercado atual da Copasa é analisado, pela SPCM, desde 1998, utilizando os dados que compdem o Sistema
Comercial como proje¢des de faturamento, receita e consumo, que sdo controlados, mensalmente, por meio de
relatérios gerenciais, disponibilizados as unidades organizacionais e na pagina da Comercial na intranet (PGP DVDC
- Projegdes dos Dados Comerciais).Em relagdo ao mercado potencial a analise é feita pelo DPNN e Diretorias de
Operacgao, desde 2007, quando é realizada a negociagao das concessdes com o poder concedente (prefeituras),
sendo elaborada a sinopse com dados do sistema de agua e esgoto existente e do sistema proposto com o
investimento necessario. As localidades onde a Copasa ainda n&o presta servigos no Estado de MG sao agrupadas
no relatério “Plano de Expansao de Mercado”, de acordo com o porte e o servigco a ser oferecido, sendo definidos
planos de agéo. O Plano de Expansao e o acompanhamento das etapas das negociagdes, bem como orientagbes
sobre renovagdes de concessdes e metas estao disponiveis na Intranet. Os resultados consolidados das analises
de mercado realizadas pela SPCM, DPNN e unidades operacionais sao utilizados no processo de revisao do PE,
sob a responsabilidade do DPPE (2.1c¢). E considerado também a estrutura demografica e crescimento populacional,
oferta e demanda de agua e impactos de mudangas climaticas.

A Copasa segmenta seu mercado, desde 1974, por categoria de usuario em Residencial, Comercial, Industrial,
Plblica e Social, considerando como critérios as caracteristicas de utilizacdo do imoével e condigbes
socioecondmicas dos clientes (Figura P1.7). Tendo como referéncia as diretrizes da Politica de Gestdo Comercial
realiza também atualizagdes cadastrais dos clientes, no SICOM, em decorréncia das revisbes cadastrais,
solicitacdes dos clientes e informagdes coletadas em campo (PGP DVFA Cadastro de Clientes). Os “Relatérios de
Divergéncias Cadastrais” gerados no SICOM, diariamente, s&do disponibilizados as unidades organizacionais para
agodes corretivas. Em 2011, com a implantacado da nova estrutura de cadastro, passou a identificar distintamente o
usuario e o imoével, garantindo maior confiabilidade nos registros. Desde 2012, a analise qualitativa do banco de
dados, utilizando o software ACL (PGP DVFA - Andlise Banco de Dados), permite identificar inconsisténcias no
sistema, mantendo a atualizagao cadastral.

Os clientes-alvo séo definidos para todas as unidades usuarias (imoéveis) do seu mercado de atuagao, conforme
critérios definidos na Lei Federal 11.445/2007 que estabelece que os servigos publicos de abastecimento de agua
e de esgotamento sanitario sao essenciais e devem ser universalizados. Desde 1974, esses clientes sao
classificados em reais, factiveis ou potenciais segundo critério de conexao a rede e cadastrados segundo os
parametros de consumo (Figura P1.8). Essa classificagdo é controlada por meio da analise dos relatérios gerados
no SICOM.

b) Necessidades e expectativas e comportamento dos clientes

As necessidades e expectativas dos clientes sao identificadas por meio dos canais de relacionamento,
realizagéo de pesquisas, analise dos registros do SICOM e acompanhamento das midias, pela SPCM, SPCA, OVDR
e Diretorias de operacao, em conformidade ao OE “Garantir a satisfacdo dos clientes e aumentar sua percepcao de
valor sobre os servicos”. Os canais de relacionamento que recebem, desde 1974, diariamente, solicitagdes,
reclamacgdes e sugestdes dos clientes sao acompanhados e monitorados pelas unidades responsaveis conforme
apresentado na Figura 3.2.1. A ampliacdo e incorporacédo da gestdo das reclamagdes em relacdo a Copasa no
“Reclame Aqui” - maior site de reclamagbes e reputacdo on line da América Latina - (m2011) e a inclusdo do
facebook, em 2013, como mais um canal de relacionamento disponibilizado aos clientes, possibilitaram uma maior
abrangéncia na identificacdo das necessidades. Adicionalmente, essas necessidades e expectativas séao
identificadas, bienalmente, por meio das Pesquisas de Opinido Publica (3.2d) que contém opg¢des previamente
identificadas para os servigos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario. A dimensao “Necessidades e
Expectativas em Relagdo aos Servigos Prestados”, contém opgbes previamente identificadas para o servigo de
abastecimento de agua: qualidade, regularidade, presséo, prego e agilidade e para o servigo de esgotamento
sanitério: qualidade do servico, tratamento, preco e agilidade, além de campo aberto para registro de outras
necessidades e expectativas percebidas pelos clientes. Os dados tabulados e consolidados por localidade, distrito,
departamento e diretoria sdo analisados nas reunides do sistema de lideranga e estabelecidas ag¢des para
atendimento as necessidades e expectativas dos clientes (PGP - Medicao da Satisfagdo dos Clientes).

Os comportamentos dos clientes sdo identificados e analisados, desde 1998, mensalmente, pela SPCM e
Diretorias de Operacdo, a partir de informacdes registradas no SICOM como servigos solicitados, variacao de
consumo, sangdes aplicadas, arrecadagao e inadimpléncia. O controle é realizado por meio de relatérios do SICOM
(PGP DVDC - Relatério Gerencial Comercial). A identificagdao e analise dos comportamentos dos clientes séo
também realizadas no acompanhamento de suas manifestagdes nos jornais, revistas, emissoras de radioe TV, etc.,
permitem estabelecer agcbes estratégicas de comunicacgéo, relacionamento e marketing, para preservar e fortalecer
a imagem da Empresa. A DVIP acompanha, diariamente, as noticias veiculadas, monitora as manifestagbes dos
clientes por meio do clipping eletrénico e avalia, mensalmente, o relatério “Analise de Midia”. Os casos de maior
relevancia sao discutidos nas reunides da SPCA. (PGP DVIP - Comunicacdo Interna e Externa). A tradugdo em
requisitos acontece na analise das manifestagcbes dos clientes registradas no SICOM, nos canais de
relacionamento (Figura 3.2.1), nas midias e na Pesquisa de Opinido Publica. Tais requisitos, considerando inclusive
os estabelecidos nas legisla¢des especificas do saneamento, sdo utilizados também para definir os requisitos para
produtos e processos (7.1a). O controle é realizado por meio de relatérios do SICOM, “Andlise de Midia”,
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acompanhamento dos canais de relacionamento, indicadores e das legislagbes e normas. Os principais requisitos
e respectivos indicadores de desempenho estdo apresentados na Figura 3.1.1.

Necessidades e Expectativas
Agua de boa qualidade Qualidade da agua distribuida APPA | 8.5.30
22 éR:L?:Iandade e el ol Abastecimento continuo COAB | 8.5.31
&F Preco (agua) Preco acessivel ISC08 | 8.2.5
42 Prontidédo e agilidade no atendimento Menor tempo de operacéo. execucso e resposta ICM10 | 8.3.10
(4gua) e g posta. EFAT | 8.3.18
1@ Preco (esgoto) Preco acessivel ISC08 | 8.2.5
2a Prontiddo de agilidade no atendimento | Atendimento aos prazos e servigos e qualidade no atendimento ICM10 | 8.3.10
(esgoto) e servico executado EFAT 8.3.18
32 sjgﬁf: d(ie CEEEETIED SEIEND EL Rede de esgoto desobstruida e sem refluxo ISP13 | 8.5.9
42 Tratamento de esgoto Remogéo de Material organico CRES | 8.5.35

Figura 3.1. 1 — Principais requisitos e indicadores de desempenho (*Grau de importancia determinado pelo cliente - ordem crescente)

O grau de importancia relativa das necessidades e expectativas (Figura 3.1.1) é determinado pelo proprio cliente
no registro das manifestagdes no SICOM, formulario da Pesquisa de Opinido Publica. A SPRS coordena a
participagdo dos empregados em grupos de trabalho, em conjunto com a ARSAE-MG, para estudo e elaboragéo
das normas regulatérias, contribuindo na traducado das necessidades dos clientes em requisitos. A partir desse
envolvimento, as unidades afetas promovem adequacgodes, melhorando os processos, produtos e servicos, de forma
a antecipar o atendimento aos requisitos que serédo estabelecidos. A Copasa nao identificou a necessidade de
utilizagao de redes para ampliar o conhecimento sobre os clientes-alvo.

c) Desenvolvimento da marca

O desenvolvimento da marca com o propésito de criar credibilidade, confiangca e imagem positiva no mercado é
coordenado pela SPCA, atendendo as diretrizes: “Promover, incentivar, estimular e divulgar agdes que consolidem
a marca e a reputagcdo da Empresa” e “Fazer com que a marca e a reputagao da Copasa sejam um diferencial de
negécio” da Politica de Comunicagdo Social. A Copasa desenvolve sua marca, continuamente, por meio da
prestacdo de servigos com qualidade, realizagdo de campanhas publicitarias para divulgagdo de novos
empreendimentos e de programas socioambientais. A manutengao dos seus valores, a qualidade dos seus produtos
e servigos e o pronto e eficaz atendimento, aumentam o nivel de credibilidade e confianga dos clientes e reforcam
a identidade da Copasa, tornando sua marca reconhecida. A partir de 2013, campanhas de valorizagdo dos servigos
de esgotamento sanitario, focadas no plano de expansdo de mercado e reputagcdo da marca, passaram a ser
realizadas..

O registro no INPI (PGP DVPD - Obtengao de Registro de Marca) fortalece a imagem da Empresa e garante
protecdo da marca. O controle é realizado pelo registro das marcas em planilha eletrénica e consultas semanais a
revista do INPI para identificar possiveis fatos que necessitem ajustes por meio de medidas tomadas pela SPAT
com apoio de empresa especializada. A criagéo do slogan “A Agua de Minas” foi desenvolvida com a participagao
dos empregados com base no PE, que orienta os elementos de marketing e comunicac&o. A identidade visual da
marca Copasa é protegida com base no Manual de Identidade Visual - Construgdo da Marca, disponibilizado na
intranet, onde é apresentada em vaérias versdes e tamanhos para que seja sempre utilizada de forma padronizada,
expressando por meio da imagem, a unidade e o dinamismo da Empresa. A marca Copasa é monitorada por meio
do acompanhando da Central 115, das manifestacdes pelo site da Empresa e da midia e avaliacdo da imagem
(4.2e). As premiacgdes recebidas sdo também uma forma de monitoramento da marca e demonstram o seu
reconhecimento: 1° lugar no Prémio Ouro Azul (2012), PNQS (troféu Quiron Diamante) das Diretorias Norte (2011),
Centro-Leste, Sudoeste (2012) e Metropolitana (2013); Premiagédo em 2013 (pelo 2° ano consecutivo) pelo anuario
Epoca Negécios 360°, na categoria Agua e Saneamento; Inclusdo pela 42 vez consecutiva em 2013 no ISE da
BM&FBOVESPA. A marca Copasa € divulgada aos clientes e mercados, pelos principais meios: no site da
Empresa, fatura de agua, frota de veiculos, placas de sinalizagao, outdoors, documentos e ativos patrimoniais,
uniformes, participacdo e promogao de eventos, folders, cartazes e panfletos, instalagbes da Empresa e nas agbes
dos programas educativos e institucionais. A divulgagao foi intensificada por campanhas de midia, por meio da
disseminacgao de informagdes e noticias sobre a Copasa na imprensa pela SPCA, conforme descrito nos padrdes
PGP DVIP - Publicidade e Marketing (PGP DVIP - Comunicacéo Interna e Externa; PGP DVIP - Desenvolvimento
de Sites e Publicagdo no Ambiente WEB).

A Copasa avalia os niveis de conhecimento dos clientes e mercados a respeito da marca, com a pratica de
Pesquisa de Opinido Publica (3.2d), sob a responsabilidade das Diretorias de Operagéo. De forma complementar,
a SPCA, com o apoio de Agéncia de Publicidade e de Instituto de Pesquisa, realiza a pesquisa “Avaliagdo dos
Servigos e Imagem da Copasa” (3.1e).

d) Divulgacéao de produtos e informagao aos clientes e ao mercado

A divulgacao aos clientes e ao mercado, dos produtos e informagées importantes, incluindo os cuidados
necessarios ao seu uso e os riscos envolvidos, bem como as agoes de melhoria é feita desde 1974, por meio
dos canais de relacionamento (3.2a), nas faturas de 4gua e esgoto, mala direta, Relatério de Qualidade da Agua,
acbes educativas, nas midias, folders, cartazes e panfletos. Tendo como referéncia os OE “Fortalecer aimagem” e
“Garantir a satisfacdo dos clientes e aumentar sua percepgéo de valor sobre os servigos”, essa divulgacao reforca
a imagem da Empresa e aumenta o nivel de transparéncia, credibilidade e confian¢ca em relagdo ao seu produto.
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Nas faturas de agua e esgoto, desde 1998, sdo divulgadas mensagens e informagdes institucionais, comerciais e
de utilidade publica, tais como: qualidade da agua, calculo tarifario, entre outras (PGP DVAM - Criacao, divulgagao
de mensagem em conta). Desde 2013, a Copasa divulga nas faturas a média diaria de consumo em litros. Malas
diretas sao entregues aos clientes, desde 2003, seja nas rotinas operacionais, nas visitas dos leituristas aos iméveis
ou em campanhas especificas. Exemplos de Malas diretas e as informacgdes divulgadas estdo apresentados na
Figura 3.1.2, conforme a NP 82-004/1 - Mala Direta (PGP DVAM - Criagédo, Confecg¢ao e Controle de Malas Diretas).
O controle da pratica é realizado pelo acompanhamento dos canais de relacionamentos, por meio de relatérios do
SICOM e planilhas especificas da area comercial.

Mala Direta Onde Divulga Quando Divulga

Agua. Como obter a - N . Agéncia de No ato da solicitacdo de

2o Servico de ligagao de agua. Atendente - S .

ligacéo. Atendimento ligacbes de agua.

I_Esgofo. Como obter a Senvico de ligagdo de esgoto. Atendente Agenc_la de No at~o da solicitagao de

ligacéo. Atendimento ligacGes de esgoto.
Dicas e orientagbes para

Teste de Vazamento localizagéo e correcédo de Leiturista Nos imoveis visitados No ato da leitura.
vazamentos.

. - . f Agéncia de n . .
Cuidados essenciais com Cuidados no correto Atendente e equipe : Disponivel no display de
. g . . Atendimento e eventos .
sua caixa d’'agua. armazenamento de agua. Operacional publicos atendimento.

Converse com a Copasae | A dlspombll_ldade da Copasa Leiturista Nos iméveis factiveis Quando dalentrega das
volte a ter agua tratada. para negociar. faturas de agua.
Estamos trabalhando para
trazer melhorias para
vocé.
Copasa presente na sua
vida.

Figura 3.1. 2 — Exemplos de Mala Direta

Realizagéo de obras, pedindo
compreensao da comunidade.

Locais de execugao de Antes da execugéao das

Setllpe O] obras obras de melhoria.

Anexa a primeira fatura Na entrega da primeira

Informagdes basicas da fatura. | Leiturista de agua fatura de &gua.

As acdes educativas como programas, visitas e palestras sobre o uso racional de agua, desde 2003, sensibilizam e
conscientizam os clientes (empresas, industrias, hospitais, escolas e 6rgdos publicos) com informagdes sobre
saneamento, saude, produtos, processos, valores e principios organizacionais. A cada evento, sao realizadas
pesquisas para medir a satisfacdo e obter sugestdes dos participantes e sdo elaboradas planilhas especificas,
permitindo controlar, avaliar e melhorar a pratica (PGP DVAM - Educagéo para o Consumo da Agua e PGP DVRP
- Implementagdo do Programa Chud). Essas ac¢bes promovidas pela SPCM e SPCA contribuem para o
desenvolvimento sustentavel (4.1e). Desde 2013 com a inclusdo do Dia Mundial do Banheiro no calendario de
eventos, a Empresa trata o tema “esgoto” de forma criativa, com foco na utilizagdo das redes, beneficios da ligagao
e tratamento do esgoto sanitario, bem como demais questdbes ambientais. Nas interrupgbes programadas e
emergenciais que podem afetar o abastecimento e, conforme sua abrangéncia, séo realizadas reuniées da DVMO
com a SPCA e areas envolvidas, onde sao estabelecidas agbes estratégicas de comunicagao (PGP DVIP
Publicidade e Marketing). A partir de 2011, conforme a relevancia, sdo disparados e-mail marketing aos clientes,
antecipando e garantindo agilidade ao processo e minimizando o desconforto a populagédo. (PGP DVRC Suporte ao
Relacionamento com o Usuario).

O Relatério de Sustentabilidade (PGP DVRS Relatério de Sustentabilidade) divulga os avangos nos segmentos
ambiental, social, mercadoldgico e financeiro, e o Relatério de Qualidade da Agua, desenvolvido para todas as
cidades atendidas, divulga informacgdes e valores de referéncia sobre a qualidade do produto. Ambos os relatérios
sao disponibilizados no site da Copasa. O controle dos relatérios é realizado na analise, tratamento e consolidagéo
das informacgdes que comporao os relatorios.

O reconhecimento e a conquista de premiagdes (3.1c), consagram a Empresa como referéncia de melhoria continua
do desempenho e da qualidade dos produtos. As agdes de comunicagao sao elaboradas e validadas, pela unidade
comercial e de comunicacdo, com base em leis, nhormas e padrdes corporativos, assegurando assim, a clareza,
autenticidade e conteudo adequado das mensagens divulgadas. Os niveis de conhecimento dos clientes e
mercados a respeito dos produtos e acdes sao avaliados pelas Pesquisas de Opinido Publica (3.2d), sob a
responsabilidade das Diretorias de Operagéo.

e) Avaliagdao da imagem perante clientes e mercado

As Diretorias de Operagéo e a SPCA atuam na avaliagdo da imagem perante os clientes e mercados, por meio
de pesquisas estruturadas para medir a satisfagao, atendendo a diretriz “Avaliar sistematicamente a percepgao da
marca e da reputacdo da Empresa”, da Politica de Comunicagdo Social e identificam oportunidades de melhoria
junto a comunidade em eventos, reunides, palestras, destacando-se o programa Chua (4.2c).

As Diretorias de Operacgao realizam, bienalmente, pesquisas de Opinido Publica (3.2d). Além disso, a SPCA, com
apoio de agéncia de publicidade e de Instituto de Pesquisa, realiza desde 2004, sob demanda, a pesquisa “Avaliacao
dos Servigos e Imagem”, abrangendo os municipios de interesse para a manutengao e expansado do mercado. A
pesquisa verifica o grau de aceitagdo do cliente quanto aos servigos de agua e esgoto, orientando as agdes de
comunicagao, relacionamento e marketing contidas no documento “Marketing e Crescimento Sustentavel”,
disseminado junto as Diretorias, Departamentos, Superintendéncias e distritos operacionais com a finalidade de
apoiar a expanséo do mercado a partir do dialogo com o “poder concedente”, com foco na qualidade dos servigos
e na satisfagéo dos clientes (PGP DVIP - Avaliagdo dos Servigos e Imagem). Em 2011, além da pesquisa quantitativa
foi adotada a pesquisa qualitativa, trazendo mais detalhes e informacbes das cidades pesquisadas, sendo o
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resultado discutido e avaliado junto as unidades organizacionais demandantes (PGP DVIP — Avaliagao dos Servigos
e Imagem da Copasa). A pratica € controlada por meio de relatérios por localidade, disponibilizados na intranet.
Os atributos que caracterizam a imagem estdo apresentados na Figura 3.1.3 e sdo intrinsecos aos aspectos
essenciais dos servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. Esses atributos estao definidos em
legislacbes especificas que estabelecem diretrizes para o saneamento basico e, também sao identificados na
analise do ambiente externo. O atributo “solidez e sustentabilidade” deve ser percebido, especialmente pelo poder
concedente, como diferencial da Empresa quando da avaliagdo das alternativas de prestacao de servigo no
municipio (departamento municipal, sistema autbnomo, empresa estadual ou iniciativa privada). Alinhadas ao OE
“Fortalecer a imagem” e “Garantir a satisfagdo dos clientes e aumentar sua percepgao de valor sobre os servigos”,
as principais agoes para consolidagao desses atributos sdo estabelecidas pelas areas corporativas pertinentes
e estdo apresentadas na Figura 3.1.3.

Atributos da Imagem Acées para consolidagao dos atributos

e Determinagéo dos requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos principais das unidades da Copasa,
durante a elaboragéo dos projetos de engenharia — SPEG (7.1c);

e Padronizacéo dos processos principais da cadeia de valor — Diretorias de Operagéo (7.1e, 71f);

e Capacitagdo de empregados com foco no cliente e mercado de atuagdo — SPRH (6.2a);

e Atuagdo da OVDR a para atendimento as reclamagoes, insatisfacdes e dendncias que nado foram
solucionadas satisfatoriamente pelos canais habituais de atendimento — OVDR (Figura 3.2.1);

e Iniciativas estratégicas (2013): “Garantir a qualidade dos produtos agua tratada e esgoto tratado”, “Garantir a
qualidade dos servicos de agua e esgoto”, “Estabelecer estratégias e rotinas de valorizagdo dos servigos”,
“Identificar macroprocessos (ponta a ponta) e implantar gestdo por processos”, “Implantar plano diretor
integrado de automacao industrial” e “Aprimorar o processo de prospec¢do e implantagdo de novas
tecnologias”.

e Eventos e programas educativos promovidos junto as comunidades — SPCA e Diretorias de Operagéo (4.2b);

Responsabilidade e Programa Ampliando Horizontes — SPCA (4.1e).

Socioambiental ¢ Iniciativas estratégicas (2013): “Reavaliar e implantar a politica de atuagdo ambiental da Empresa” e
“Reavaliar e implantar a politica de atuagéo social da Empresa”

e Utilizacdo de material de divulgagdo especifico para cada novo empreendimento de grande porte como
implantacao de uma estagéo de tratamento de esgoto, buscando aumentar a percepgéo de valor em relacao
ao servigo prestado — SPCA (1.2e);

e Criagao do Jornal Vida e Saude (2012) para conscientizar a populagéo quanto ao beneficio do tratamento do
esgoto e preservagédo do meio ambiente — SPCA (1.2e)

e Atuacgdo na formagéao de porta-vozes melhorando o relacionamento com a imprensa — media training (m2013)
— SPCA (1.2e);

o Divulgacéo de informagdes de interesse dos clientes mensalmente nas faturas de agua — SPCM (3.1d);

e Divulgacao em redes sociais (m2011) de informagées sobre paralisagbes programadas, obras e servigos que
possam causar impacto a populagdo, aumentando a abrangéncia da comunicagéo de fatos importantes —
SPCA (Figura 3.2.1).

e Criacao de paginas web com informagdes especificas de cada cidade operada pela Empresa, ampliando e
facilitando o acesso a informagdes locais pelos clientes (m2013) — SPCA (Figura 3.2.1).

e Iniciativas estratégicas (2013): “Estabelecer estratégias de comunicagdo com foco no fortalecimento da
imagem”, “Estabelecer estratégias de relacionamento com foco no fortalecimento da imagem” e “Aprimorar
politica de marketing com foco no relacionamento com os clientes e nao clientes visando o fortalecimento da
percepgao de valor sobre os servigos”.

e Adogéao da estrutura de governanga corporativa com conjunto das praticas inter-relacionadas: Assembleia
Geral dos Acionistas, Reunido do Conselho Fiscal, Reunido do Conselho de Administragcdo e Reuniao da

Solidez e Diretoria Executiva — PRE (1.2d);

Sustentabilidade o Estabelecimento de regras de conduta e tratamento das questdes éticas (1.1c);

o Iniciativas estratégicas (2013): “Fortalecer a estrutura de governanga”, “Definir e implantar a gestao de riscos”
e “Aprimorar e implementar modelo econdémico-financeiro de longo prazo de forma sustentavel”.

Figura 3.1. 3 — Atributos da imagem e principais acées

Qualidade dos produtos
e servicos

Agilidade e Assertividade
na Comunicagéo

3.2 Relacionamento com clientes

a) Canais de interagdao com os clientes

A SPCM, SPCA e OVDR atuam em conjunto no processo de relacionamento com o cliente e estabelecem os
canais de interagcdo com os clientes, em alinhamento com as diretrizes: ‘“Estabelecer processos de
relacionamento, levando em conta as peculiaridades regionais e as necessidades dos diversos publicos” da politica
de Comunicacgao Social e “Ampliar os canais de acesso e a melhoria do relacionamento com os clientes” da politica
de Gestdo Comercial, buscando abranger todos os segmentos de mercado, de forma a permitir disponibilidade de
comunicagao, atualizagédo tecnoldgica e um atendimento personalizado para segmentos de grandes consumidores
comerciais e industriais. Esses canais sao divulgados nas faturas de dgua ou esgoto, agéncias de atendimento,
malas direta, call center, midia e site da Copasa. Na Figura 3.2.1 estdo apresentados os principais canais de
interagao, as formas de monitoramento e melhorias implantadas.

Atendimento presencial ao Atendentes geram OS no Fornecimento de O SIGA (2006),
Agéncias de cliente e sociedade em geral, | SICOM com protocolo do Orientagbes e implantado nas agéncias
Atendimento e definido de acordo com o atendimento e as demandas | informagdes de imediato. | de maior porte, controla o
Escritérios locais | Manual de Padronizagao de sdo priorizadas segundo As equipes operacionais | tempo de atendimento,
(Instalagdes nas Agéncias de Atendimento. prazos preestabelecidos. A disponibilizam a resposta | numero de servigos e
localidades que Sao disponibilizados instalagcao dos terminais de da OS no SICOM para senhas solicitados,
nao ha agéncia) | formularios da Pesquisa Dé autoatendimento (m2012) consulta do cliente com o | horario de maior
1974 Sua Opinido e o Livro do agiliza o atendimento. Os n° do protocolo pelo 115 movimento, permitindo
Cliente (m2011) para registro | formularios de pesquisa e o ou nas agéncias. As acompanhar a atuacgao
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de manifestagées. A
implantagao do Agende Facil
Copasa (m2011) permite o
agendamento do local, dia e
hora para atendimento. PGP
DVAM - Acompanhamento e
controle do atendimento das
agéncias.

Livro do Cliente séo
analisados na agéncia e se
necessario, geradas OS.

manifestacdes
registradas nas
pesquisas € no livro do
cliente sao respondidas
via e-mail ou telefone.

das agéncias. Os
relatérios mensais séo
encaminhados aos
Distritos e publicados na
Intranet, permitindo e
melhorar o grau de
satisfagéo do cliente.

Central de
Relacionamento
com o Cliente
1980

Call Center contratado para
atender aos clientes pelo
telefone 115, fornecer
informacgdes e orientagdes
de natureza operacional,
comercial e institucional e
registrar demandas, durante
24 h. O cadastro de e-mails
e celulares dos clientes
durante o atendimento
agiliza a comunicacéo de
informacgdes operacionais
com o envio de e-mail
marketing (m2011). PGP
DVRC - Relacionamento
com o Usuario.

Atendentes geram OS no
SICOM com protocolo do
atendimento. As demandas
comerciais e operacionais,
automaticamente enviadas
as unidades operacionais no
SICOM, sao priorizadas
segundo prazos
preestabelecidos. As
emergenciais sao
encaminhadas via e-mail aos
distritos, agilizando o
atendimento (m2013).

As orientagbes e
informacgdes sao
fornecidas de imediato.
As equipes operacionais
disponibilizam a resposta
da OS no SICOM e o
cliente pode consulta-la
com o numero do
protocolo pelo telefone
115 ou nas agéncias.

Centralizado em Belo
Horizonte (m2013), o
atendimento é realizado e
monitorado, diariamente,
por empresa contratada.
Ao final de cada
atendimento, o cliente &
convidado a participar da
Pesquisa de Satisfagao,
que garante a qualidade
do atendimento (m2013).
E previsto em contrato os
indicadores que comporao
a Nota de Avaliagao.

Incorporagéo continua de Os clientes obtém Os pregdes eletronicos Diariamente, a DVIP
noticias e de novos canais informacdes, registram suas séo disponibilizados on- monitora a quantidade de
de informagdes, como manifestagdes, solicitam line, bem como seus acessos dos clientes as
twitter, blog, programa servigos, conhecem melhor a | resultados e as sessdes do site e gera o
“Conta com a Gente”, Tour Empresa, seus valores e respostas das Relatério Anual de
Virtual (m2011) e TV principios e acompanham os | manifestagoes Acessos as Sessoes no
Copasa versao web pregdes eletronicos de registradas na Ouvidoria banco de dados do site.
Site 1998 (m2012) que permitem o licitagbes. A criagédo de podem ser consultadas
acesso visual as instalagbes paginas web com com o n° de protocolo no
da Empresa e a divulgagéo informagdes especificas de site, conforme a escolha
das acgdes positivas. cada cidade, amplia e facilita | do cliente.
0 acesso a informagdes
locais pelos clientes
(m2013). PGP DVIP -
Desenvolvimento de Sites e
Publicagdo no Ambiente
Web.
Disponibiliza no site da As equipes operacionais Mensalmente, é gerado
g Copasa parte dos s?rvi_c;os Cliente preenche os dados disponibilizam a resposta | no S_ICOM o “Relatério
© prestados numa agéncia de g 30.d da OS no SICOM e o Servigos Gerados pela
53 atendimento, como exemplo: necessarios na sessao oa cliente pode consulta-la Internet” que permite
o emissao de 22 via das contas AEEE Wi G g com o numero do monitorar a quantidade e
© | Agéncia . = - automaticamente OS no . -
S | Virtual e_|nfprmagao de leitura do SICOM. As demandas protocolo pelo}elgfone 0s tIPOS de servicgos.
2 hidrémetro (m2011), entre o = " . 115 ou nas agéncias. Diariamente, a DVIP
»n | 2002 . . registradas sao enviadas as ¥ .
outros; oferecendo ao cliente unidades operacionais, & momtora,_g numero de
conforto, seguranca e atendidas conforme prazos acessos diarios a essa
agilidade. PGP DVAM reestabelecidos sessdo do site.
Manutengao da Agéncia de prees ’
Atendimento Virtual.
Permite pelo site da Copasa | O cliente preenche o As unidades O Portal do Governo de
e pelo Portal do Governo de formulario do Fale Conosco organizacionais Minas realiza pesquisa de
Minas Gerais, o registro de no site do Governo de Minas | encaminham, via e-mail, satisfagdo quanto a
demandas operacionais, Gerais ou no site Copasa. as respostas que séo qualidade da resposta ao
comerciais e institucionais. Este formulario é direcionado | registradas pela DVRC cidadao (m2014). Com
F PGP DVRC - Suporte ao ao Fale Conosco do Portal no Portal do Governo de | essa pesquisa a DVRC
ale - . . o
Conosco Rela’c[onamento com o do Governo de Mlpas. A Minas, que . acompanha, diariamente,
2002 Usuario. SPCA/DVRC analisa essas automaticamente envia a qualidade do
demandas, responde e-mail ao cliente. Prazo atendimento e gera o
imediatamente ou de resposta: 48h. Relatério Mensal de
encaminha e-mail as Acompanhamento. A
unidades responsaveis pela DVIP monitora, o nimero
solugéo. de acessos diarios a essa
sessao do site.
Atendimento integrado a O cliente registra demandas As unidades Mensalmente, a DVRC
Central de Relacionamento em formularios no Portal do organizacionais recebe do Governo do
com o Cliente, realizado por Governo de Minas e no encaminham a resposta Estado de Minas Gerais,
uma equipe de assistentes Reclame Aqui. As demandas via e-mail 4 DVRC que a via e-mail, o Relatorio IAC
Sites que atendem e esclarecem registradas no site do T T - Indice de Atendimento

Colaborativos
2006

aos clientes, demandas
registradas nos sites “Portal
do Governo de Minas”
(SEPLAG) e “Reclame Aqui”.
A ampliacao e incorporagéo
da gestéo das reclamacgbes
em relagdo a Copasa no
“Reclame aqui” (m2011),

Reclame Aqui, sdo
visualizadas e copiadas por
meio do site RA Responde
para o formulario do Fale
Conosco do Portal Minas. A
DVRC acessa, analisa e
encaminha as demandas as

especifico. O Reclame
Aqui permite ao cliente
replicar a resposta ou
avalia-la, encerrando o
relacionamento.

ao Cidadao, que
demonstra a eficiéncia no
atendimento e permite
acompanhar a pratica.
Com o Relatério mensal
da pesquisa de satisfagao
do site “Reclame Aqui” é
monitorado o atendimento
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permite avaliar qualitativa e
quantitativamente o
atendimento as reclamagoes
(m2014). PGP DVRC -
Suporte ao Relacionamento
com o Usuario.

unidades organizacionais
para solugéo e resposta.

da Empresa. A
disponibilizagédo da
ferramenta “RA
Responde” fornece
maiores recursos de
gestao da pratica
(m2014).

Ouvidoria
2007

Atendimento as
reclamacdes, insatisfagdes e
denuncias administrativas,
contabeis e de auditoria,
registradas pelo cliente no
link da Ouvidoria no site da
empresa e pelo telefone
(m2012), que nao foram
solucionadas,
satisfatoriamente, pelos
canais habituais de
atendimento. PGP OVDR -
Monitoramento das
solicitagdes recebidas e PGP
DVRC - Suporte ao
Relacionamento com o
Usuario.

Os formularios registrados
no site Copasa ou
preenchido pela equipe de
assistentes da DVRC, por
telefone, sdo analisados pela
OVDR que atua junto as
unidades para solugao e
resposta, realiza visitas e
busca melhorar as condi¢des
para atendimento ao cliente.
A Diregéo da Empresa
participa diretamente no
atendimento as demandas
relacionadas a sua imagem
e denuncias.

No ato do registro do
formulario o cliente
escolhe a opgao para
recebimento da resposta:
consulta-la com o
numero de protocolo no
site da Copasa ou por
telefone, via e-mail ou
carta. Conforme sua
escolha pode optar em
participar da Pesquisa de
Opinido.

Os relatorios trimestrais e
anuais e o Indice de
Reclamagbes
Reincidentes, possibilitam
a analise e identificagdo
de oportunidades de
melhoria das unidades
envolvidas, o
aprimoramento da
qualidade dos servigos e
do atendimento e o
controle da qualidade das
respostas da OVDR. A
Pesquisa de Opiniao
permite conhecer o nivel
de satisfagéo do cliente
em relagéo ao
atendimento da OVDR

Redes Sociais
2011

(m2013).
Interacéo pelo Blog, Clientes publicam suas A solugéo é informada ao | Contratada empresa para
facebook (m2013) e Twitter manifestagdes no Blog, cliente conforme o canal triagem e

para divulgacéao de
interrupgées no
abastecimento, prestagédo de
informacgdes e orientagdes
operacionais, comerciais e
institucionais. PGP DVRC -
Suporte ao Relacionamento
com o Usuario e PGP DVIP -
Comunicagéo Interna e
Externa.

facebook e Twitter. Para
formalizar as demandas, é
fornecido ao cliente o link de
acesso ao site da Copasa.
As demandas séo tratadas
conforme o canal formal
escolhido pelo cliente como
o fale conosco, agéncia
virtual ou ouvidoria.

de relacionamento formal
onde foi registrada a
demanda.

acompanhamento diario
das manifestagdes sobre
a Copasa nas redes
sociais. O software de
monitoramento e
gerenciamento das redes
sociais esta em processo
de contratagéo para 2014,
conforme o Plano de Agéo
da SPCA/DVIP.

Figura 3.2. 1 — Principais canais de interacdo com os clientes, formas de registro, tratamento, resposta e monitoramento

Os clientes do segmento grandes consumidores comerciais e industriais, com volume contratado acima 200m3/més,
desde 2007, possuem atendimento personalizado por e-mail, oficio, telefone e visitas agendadas, objetivando
estreitar o relacionamento, estabelecer interlocugdo confiavel, identificar dificuldades e pendéncias comerciais,
administrativas e operacionais do contrato em vigor (3.2c).

b) Tratamento das solicitagoes, reclamagoes ou sugestoes dos clientes

As solicitagdées, reclamagoes e sugestdoes formais dos clientes, recebidas, diariamente, pelos canais de
relacionamento, sdo registradas no SICOM e em formularios, encaminhadas de forma imediata as unidades
competentes para tratamento, desde1974, conforme descricdo na Figura 3.2.1. As reclamacdes informais, como
as recebidas pelos empregados e publicadas nas redes sociais, s&o analisadas, registradas e direcionadas para um
canal especifico, tendo o mesmo tratamento das formais. O controle da pratica é realizado por meio da analise dos
relatérios do SICOM e do acompanhamento dos canais de relacionamento. As Diretorias Operacionais, PRJU,
SPCM, SPCA e OVDR atuam em conjunto no tratamento das manifestagées dos clientes, alinhadas ao OE
“Garantir a satisfagao dos clientes e aumentar sua percepgao de valor sobre os servigos”.

Desde 2011, as demandas registradas no SICOM geram um numero de protocolo com prazo de atendimento
preestabelecido para cada tipo de servico. Com este numero, informado no ato do registro, o cliente e a Empresa,
acompanham todo o processo desde 0 momento da geragéo da OS até a resposta com a solugao para a demanda.
Diariamente, € emitido o “Relatério Sintético de Servicos Acumulados e a Vencer’ que permite a analise e o
acompanhamento das transagdes com os atuais e novos clientes. O pronto e eficaz atendimento de cada demanda
€ garantido por meio de uma programacao de servigos de forma a obedecer e respeitar as prioridades estabelecidas
de acordo com a ordem de recebimento da solicitagdo e grau de impacto aos clientes, a sociedade e imagem da
Empresa. Em situagbes emergenciais, equipes operacionais de plantdo 24 horas e/ou sobreaviso realizam o
atendimento imediato e tomam as providéncias. A partir de 2013 as demandas emergenciais passaram a ser
enviadas, via e-mail, aos distritos operacionais, garantindo agilidade ao processo.

As manifestagdes oriundas do Ministério Publico, PROCON, TCE/MG e demais Orgaos Publicos externos, desde
1994, sdo analisadas, tratadas e respondidas com auxilio e subsidios da unidade competente, observando-se
sempre os prazos estipulados. A minuta de resposta ou a defesa administrativa é elaborada e encaminhada ao
solicitante, nos prazos determinados ou prorrogados (PGP DVST - Procedimentos Administrativos). O controle é
feito pelo Procurador Juridico e seus Gerentes, que utilizam de leis e normas vigentes para analisar e verificar a
aplicagédo legal, e também pela Auditoria Externa, representado pelo Tribunal de Contas e Ministério Publico.

c) Acompanhamento das transagées com os clientes
O acompanhamento das transagées com os clientes é realizado por meio de relatérios, pesquisas e
atendimentos personalizados, alinhado ao OE “Garantir a satisfagao dos clientes e aumentar sua percepgao de valor
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sobre os servicos”. As solicitagdes e reclamagbes dos clientes, registradas no SICOM, desde 1998, séo
acompanhadas pelas unidades operacionais, que programam o atendimento, considerando as datas de geracao
das OS, a ordem de recebimento, o grau de impacto aos clientes e prazos de execugao, gerando solugdes rapidas
e eficazes. O acompanhamento e a analise dessas demandas s&o realizados por meio do Relatério Sintético de
Servigos Acumulados e a Vencer, emitido diariamente no SICOM.

Sob a responsabilidade da SPCM, desde 2005, a pesquisa pds-venda é aplicada, diariamente, apds a execugao
das novas ligagbes de agua ou esgoto para obter informagdes quanto a qualidade do atendimento, abordando
aspectos de limpeza do local, cumprimento dos prazos, utilizagdo de uniforme pelos empregados, sinalizagdo no
local da obra, execugdo da recomposi¢do e avaliagdo geral dos servigos (PGP DVRC - Relacionamento com o
usuario). O controle da pratica é feito por OS geradas e resultados langados no SICOM. Quando o cliente mostra-
se insatisfeito com o servigo, gera-se nova OS para que o distrito faga as corregbes e, quando identificada a
necessidade de melhorias na prestacdo de servigos, € registrada a causa e elaborado plano de agado. A partir de
2011, o resultado mensal das pesquisas, disponibilizado na intranet, € consolidado por distrito, departamento e
Copasa como um todo, possibilitando a analise de tendéncia em relagdo aos ultimos treze meses. Aprimorada em
2014, a Pesquisa passou a ser realizada em todas as localidades, garantindo maior abrangéncia (PGP - DVAM
Acompanhamento da Pesquisa Pds-venda).

Para o acompanhamento das transag¢6es com grandes consumidores e clientes contratados, as Diretorias de
Operagao, realizam atendimento personalizado com visitas, quando pertinente, objetivando estreitar o
relacionamento, estabelecer interlocugao confiavel, identificar dificuldades, pendéncias e situagdes nao previstas de
carater comercial, administrativo e operacional do contrato vigente. O controle é realizado pelo acompanhamento
de relatérios do SICOM. As demandas de clientes industriais e comerciais que requerem conhecimentos técnicos
especificos e que incluem despejo de efluentes ndo domésticos na rede de esgoto sao atendidas e acompanhadas,
conforme procedimentos e controles estabelecidos no Programa de Recebimento e Controle de Efluentes néo
Domésticos (PRECEND).

Sob a coordenacdo do DPNN, as Diretorias de Operagao analisam as concessdes de agua e esgoto vincendas,
acompanhando as renovagdes para as localidades ja operadas pela Empresa. Quando da assung&o ou renovagao
de concessbes sdo analisados estudos de viabilidade econdmico-financeira para identificar a melhor solugéo
técnica, operacional e financeira e garantir sua eficacia, obtendo a aprovacgéao da Direcdo para o prosseguimento do
processo (1.3d). A insergdo de novos produtos no mercado (7.1b) € acompanhada pelas Diretorias de Operagéo
com apoio da SPCA que gerencia a comunicagdo e campanhas publicitarias para apoio a expansao de mercado
(PGP DVIP - Comunicagéo Interna e Externa). Desde 2013, os estudos de viabilidade s&o elaborados pelos distritos
e departamentos operacionais com analise técnica do DPNN (PGP DVCO - Estudos de Viabilidade Econdmico-
Financeira de Concessbdes). Adicionalmente, sdo realizadas pesquisas (3.1e) para verificar o grau de aceitagédo da
populagao quanto aos novos servigos e produtos da Empresa (PGP DVIP - Avaliagdo dos Servigos e Imagem da
Copasa).

d) Avaliagao da satisfacao, fidelidade e a insatisfagdo dos clientes

Por meio de pesquisas e anadlises de informagées no SICOM e da evolugdo da expansédo do seu mercado de
atuagao, as Diretorias de Operagédo, DPNN, SPCM e SPCA atuam na avaliagao da satisfagao e insatisfagao e
fidelidade dos clientes, alinhadas ao OE “Garantir a satisfacdo dos clientes e aumentar sua percepgao de valor
sobre os servicos”. Sob a responsabilidade da SPCA, a DVRC, desde 2013, realiza pesquisas de satisfagdo. Na
Central de Atendimento 115, ao final de cada atendimento telefénico, o cliente é convidado a participar da pesquisa
de satisfagdo, que avalia o atendimento a sua solicitagdo, ou seja, se houve geragdo de OS e a qualidade do
atendimento telefénico. No Relatério de Avaliagdo de Desempenho — Pesquisa de Satisfacdo — é registrado o
resultado dessa pesquisa e as respostas da ultima pergunta compordo o indice de qualidade (PGP DVRC -
Relacionamento com o usuério).

Apresentada pelo site Reclame Aqui (empresa externa), a pesquisa de satisfagdo do cliente, desde 2012, avalia
qualitativa e quantitativamente o atendimento as reclamagdes registradas no site em relagdo a Copasa. Os dados
desta pesquisa compdem um relatério mensal para avaliagao do atendimento prestado pela Empresa (PGP DVRC
- Suporte ao Relacionamento com o Usuario). A pesquisa de Opinido Publica, desde 2004 é realizada, bienalmente,
pelas Diretorias de Operagéao, por meio de formularios que contém questbes fechadas para avaliagao da satisfagao
e insatisfagao, identificacdo de necessidades e expectativas, criticas, reclamacdes e sugestdes dos clientes. Os
dados sdo tabulados e consolidados por localidade, distrito, departamento e diretoria. A Copasa utiliza o resultado
da questdo especifica da pesquisa: “Se houvesse outra empresa que fornecesse 0os mesmos servigos, vocé
continuaria a usar os servigos da COPASA” para avaliar a fidelidade de seus clientes (PGP Diretorias - Medicao
da Satisfagdo dos Clientes). Além disso, a fidelidade é avaliada na analise mensal das informagdes sobre a
situacao dos imoéveis factiveis (P1.8). A Politica de Adesao para Iméveis Factiveis visa recuperar clientes, mediante
condi¢des especiais de parcelamento de débitos, financiamento e negociagéo in loco - NP 98-001/0. A pratica é
controlada por meio do acompanhamento de relatérios do SICOM.

Outra forma de avaliar a fidelidade ocorre por meio de analise das concessfes de agua e esgoto vincendas de
forma a antecipar as renovagdes para as localidades ja operadas, no caso especifico de mercados potenciais,
analisa a evolugdo da expansido do seu mercado de atuagdo como indicativo da satisfagdo e insatisfagdo dos
clientes dos concorrentes, sob a responsabilidade das Diretorias de Operagéo, com a coordenagédo do DPNN. Para
avaliagcao da satisfagao, fidelidade e insatisfagao em relagao a clientes de concorrentes ou de organizagoes
de referéncia, sao realizadas aferigcbes por meio da aplicagao da Pesquisa de Opinido Publica nas localidades onde
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a Empresa ndo detém a concesséo de agua ou esgoto. Aplica-se aos concorrentes o mesmo instrumento que avalia
os servigos prestados pela Copasa. Sao obtidas informagdes comparativas estratégicas sobre as possibilidades de
expansao de mercado. O registro diario das reclamacgdes recebidas pelos canais de relacionamento apresentados
na Figura 3.2.1, possibilita avaliar a insatisfagao e seus motivos. A satisfagao e insatisfagdo quanto a execucgéao de
novas ligagdes de agua/esgoto, identificadas pela pesquisa Pds-venda s&o avaliadas pelas unidades operacionais
(3.2¢). O controle da pratica é realizado pela SPCM (PGP DVAM - Acompanhamento da Pesquisa Pés-venda).

e) Analise e utilizagcado das informagdes obtidas dos clientes

As Diretorias de Operagéo e SPCA, com apoio da SPCM e OVDR analisam as informagdes obtidas dos clientes,
desde 1974, por meio dos canais de interagdo apresentados na Figura 3.2.1 e dos relatérios das pesquisas (3.2d),
em conformidade com o OE “Garantir a satisfagao dos clientes e aumentar sua percepgao de valor sobre os
servicos”. Os relatérios gerados pelas pesquisas, apresentados para debate nas reunides (1.2d), sao utilizados
para desenvolver e melhorar os processos e produtos da Empresa (7.1b), intensificando a satisfagao dos clientes.
Essa pratica é controlada por meio de relatérios especificos de consolidagdo das demandas e das pesquisas. Como
exemplo de melhoria nos processos, a partir da analise das informagdes obtidas dos clientes, as Diretorias de
Operacgao criaram em 2011 um grupo de trabalho para estudos e desenvolvimento de planos de agédo para melhoria
do servigo de recomposigado de pavimentos e redugéo de odores em ETE.

f) Identificagao e desenvolvimento de parcerias com clientes

A Copasa identifica e desenvolve parcerias com clientes conforme critérios de compartiihamento de agdes
estratégicas como redugado de custo e melhoria da qualidade de vida, alinhada aos OE “Fortalecer a Imagem” e
“Garantir a satisfacdo dos clientes e aumentar sua percepgdo de valor sobre os servigos”. Algumas dessas
parcerias sdo desenvolvidas por meio de acordos entre as partes e convénios especificos e estdo apresentadas
na Figura 3.2.2. A avaliagao do desempenho das parcerias ¢ feito pelo acompanhamento de planilhas especificas
desenvolvidas por empresa contratada e relatérios do SICOM.

Periodicidade

Programa Solidariedagua (2008): destina-se a receber

contribuicbes mensais de pessoas fisicas e juridicas, a serem

debitadas nas contas de agua/esgoto dos clientes doadores, em

favor dos hospitais. PGP DVDC - Convénio Solidariedagua. Desde
Hospitai 2013, o saldo remanescente dos valores devidos as entidades Reducéo de
Egtsiglagle?se passou a ser creditado em conta corrente. custos para a Mensal SPCM
Filantrépicas Programa Conta Com a Gente (2010): beneficia as entidades de | entidade.

assisténcia social cadastradas no Programa, garantindo-lhes

subvencgéo de 25% na tarifa de agua/esgoto e incentiva o

“apadrinhamento” pelos clientes da Copasa que quiserem contribuir

para o custeio das entidades. PGP DVDC - Convénio

Apadrinhamento.

Telemedigao (2008): solugao integrada para acompanhar em tempo | Gestao do
Grandes real o consumo de agua, identificando irregularidades, desperdicios | consumo e Conti

. i > . = ontinuo SPCM
Consumidores | e permitindo o controle e a tomada de agdes corretivas. redugdo de custos
para o cliente.

Figura 3.2. 2 — Exemplos de Parcerias com clientes

A Copasa ndo mantém parcerias com distribuidores e revendedores, conforme perfil da organizacédo em P1D(3) e
nao identificou a necessidade do desenvolvimento de redes com clientes.
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4 — Sociedade

4.1 - Responsabilidade Socioambiental

a) Identificagao, analise e tradugao em requisitos de leis, regulamentos e normas ou cédigos

Alinhada ao OE “Fortalecer a atuagdo socioambiental” e em atendimento as diretrizes da Politica de Gestao de
Processos Juridicos “Atuar preventivamente de forma a evitar demandas prejudiciais a Empresa” e “Descentralizar
0s processos juridicos”, a identificagdo das leis e regulamentos aplicaveis a Copasa ¢ realizada, diariamente,
pela PRJU em cooperagdo com as demais unidades da empresa por meio de: acompanhamento de publicagbes
legislativas e normatizacao infralegal dos entes da federagéo; pesquisas em sitios eletrbnicos; notas juridicas e
publicacdes especializadas, mantendo a empresa atualizada em relagéo as inovagdes legislativas e jurisprudenciais.
Em 2010, como melhoria, foram contratados o Sistema IOB On-line Juridico, para consultas de legislagéo,
jurisprudéncia e doutrina, o que aprimorou a identificagdo dos requisitos legais; os servigos de consultoria para a
area do Direito Administrativo; e as publicagbes da Editora Revista dos Tribunais, que oferecem mensalmente vasto
repertorio doutrinario e jurisprudencial nas diversas areas do Direito. Normas e cédigos de adesédo voluntaria séo
identificados em processos de interagdo da empresa com as diversas entidades da sociedade, como féruns e
eventos (4.2a). A andlise dos temas é realizada em conjunto com as &reas atinentes, por meio de reunides e grupos
de trabalho, onde sao traduzidas as exigéncias em requisitos para seu atendimento. Os principais requisitos e
respectivos indicadores de desempenho estdo apresentados na Figura 4.1.1.

Leis, Regulamentos, Cédigos ou Requisito Indicador
Normas 5

Portaria 2914/11 Atendimento aos padrdes de potabilidade da agua. APPA | 8.5.30
= . . ATAG | 8.3.13
Contrato de Concessao Cobertura dos servigos de agua e esgoto ATES 8314
ARSAE-MG - nota técnica CRFEF/GREF 02/2013 | Agilidade no atendimento EFAT | 8.3.18
DN COPAM/CERH 01/2008 Condigoes e padrdes de langamento de efluentes em corpos d’'agua | CRES | 8.2.8
Processo Indice de Sustentabilidade Empresarial | Geragao de valor para o acionista em longo prazo. ISEM 8.2.7

Figura 4.1. 1 — Principais requisitos e indicadores de desempenho

De modo a assegurar o pleno atendimento aos requisitos legais, a PRJU estruturou reunides técnicas mensais
(m2012), nas quais s&o discutidos os temas mais recorrentes dos processos em curso e identificadas possiveis
falhas nos procedimentos adotados pela empresa que possam causar demandas ou perdas processuais. Essas
informagdes sdo encaminhadas as areas responsaveis pela adequagédo dos procedimentos, com orientagdes. A
adogao da recomendacgao, pela unidade responsavel, é anotada em planilha e os impactos desse procedimento sao
medidos semestralmente, pelas Divisdes da PRJU. O tratamento de eventuais pendéncias e san¢oes relativas
ao cumprimento de requisitos legais é dado pela PRJU, em cooperagdo com diversas unidades da empresa.
Estas prestam suporte a PRJU respondendo as questdes técnicas, elaborando relatérios circunstanciados que
auxiliam as defesas e outras manifestagdes (respostas, contranotificagdes etc.), assegurando maior consisténcia
das informagdes nos processos judiciais e extrajudiciais. No caso de sangbes recebidas pelas unidades das
Diretorias, especialmente os Termos de Ajustamento de Conduta (TAC), as ocorréncias sdo enviadas a PRJU, que
providencia os procedimentos adequados a cada caso, junto aos 6rgaos e poderes competentes. Em 2013, como
melhoria para agilizar a atuacdo da PRJU, acelerar os procedimentos judiciais de desapropriagao e garantir maior
seguranga a atuagao das areas operacionais, a PRJU licitou e contratou Escritérios de Advocacia para apoio as
suas atividades nos sete Departamentos Operacionais do interior do Estado, o que permitiu a redugéo das despesas
de viagem dos advogados lotados na Procuradoria e, ainda, significativa melhoria na qualidade das manifestagdes
processuais e dos pareceres produzidos.

Como forma de controle de suas atividades a PRJU utiliza o Sistema TEDESCO, alimentado diariamente com
informacdes sobre os processos judiciais e administrativos. Com o objetivo de ampliar a qualificagdo do seu corpo
juridico, a Copasa disponibiliza a este, gratuitamente, cursos de pds-graduacéo. Como forma de agilizar a solugao
de questdes legais, inclusive socioambientais, a PRJU, com apoio da DVED, promove a capacitacdo de empregados
de outras unidades para atuarem como prepostos em processos administrativos ou judiciais.

b) Identificagao dos aspectos e tratamento dos impactos sociais e ambientais adversos

Os aspectos sociais e ambientais dos produtos, processos ou instalagées a serem implantados e operados
sao identificados pela SPAM e suas divisbes — DVLA e DVHD, desde 1990, durante o processo de regularizacao
ambiental dos empreendimentos da Empresa. Para cada projeto sao contratados, pela DVLA, Estudos e Relatorios
de Impactos para Empreendimentos de Saneamento de significativo impacto socioambiental adverso, conforme
normatizacdo estadual e Termos de Referéncia aprovados pelos 6rgdos ambientais, observando também as
legislagOes e deliberagbes municipais quando existentes.

O tratamento dos impactos, incluindo o acompanhamento e controle das medidas mitigadoras e compensatorias
identificadas e estabelecidas nesses estudos ambientais e nas licengas ambientais expedidas, sao realizados pela
SPAM/DVLA, em parceria com as diversas unidades envolvidas - desde a fase de projeto até a operagao final - por
meio de planilhas especificas, denominadas Controle de Condicionantes. Como melhoria, em 2011, foram
estabelecidos novos fluxos, traduzidos em PGP e institucionalizados pela CRD n°250/11, para atendimento de
condicionantes, passivo ambiental e licenciamento ambiental. Com o objetivo de agilizar o tramite dos processos de
licenciamento, a SPAM /DVLA, em parceria com a SEMAD, assinou Convénio e a Instrugdo de Servigo SEMAD n°
03, que estabelece e padroniza, junto aos 6rgaos do SISEMA, os procedimentos referentes aos processos de
regularizagdo ambiental de empreendimentos e atividades da Copasa e de suas subsidiarias (m2013).
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Na rotina operacional, a identificagdo dos aspectos e o tratamento dos impactos sociais e ambientais
negativos de seus produtos, processos e instalagdes sdo realizados desde 2011, por meio do Plano Anual de
Melhoria do Desempenho Ambiental (PAMDA), que foi desenvolvido com base em requisitos da NBR 1SO 14001,
principal referéncia ambiental disponivel no mercado. Esta ferramenta esta estruturada, conforme PGP Gestédo dos
Aspectos e Impactos Socioambientais. A identificagdo dos aspectos se da pelo preenchimento da planilha
Levantamento dos Aspectos e Impactos Ambientais (LAIA) pela equipe dos SAA e SES, direcionando-os as
legislagbes pertinentes, a partir da avaliagao das unidades operacionais e administrativas. A pratica é realizada na
abrangéncia e responsabilidade dos Distritos Operacionais, sob a coordenagdo das Divisées de Operagao e
Manutencdo. A cada situagdo, em que se verifica o ndo atendimento a regularidade ou a existéncia de passivos
sociais e ambientais, sdo geradas ac¢des que séo relacionadas e acompanhadas em reunides, sendo trimestralmente
monitoradas. Ao final de cada ano, é verificado o cumprimento das acdes e o plano é revisado. Como melhoria, em
2013, foi implantado o Sistema de Gerenciamento de Recursos Hidricos e Ambientais - GERHA - em ambiente Web
— que possibilita a integragao das bases de dados da Copasa e de outras instituicées. Esta solugao tecnoldgica de
base em Sistema de Informagdes Geograficas (GIS) permite a gestao dos multiplos aspectos dos recursos hidricos
e ambientais e contribui na agilizagédo e aprimoramento da identificagdo dos aspectos e do tratamento dos impactos
sociais e ambientais negativos dos produtos, processos e instalagdes. As principais agdées e metas para eliminar,
minimizar ou compensar os impactos sociais e ambientais sdo apresentadas na Figura 4.1.2.

. Impactos ..

Desenvolvimento Reali = d
= ermanente de ealizar o Frograma de
Captagdo de Redugéo de pCampanhas Protecdo de Mananciais.
Captacao B vazao do Conflito do uso a jusante . Obter Outorgas em
agua : educativas. 5 -
n manancial Obtencso de 100% dos mananciais
xg Outorgas utilizados até 2017.
g Descarte de Destinagao adequada
© embalagens de Contaminagéo do solo, agua, pessoas e Descarte adequado em 100% das
+«— | ETA A
1) produtos animais. das embalagens embalagens de produtos
£ quimicos quimicos
Ampliar a eficiéncia do
Langcamento de Contaminagéo do ar, solo, agua pessoas e Eficiéncia do processo de tratamento
ETE A o
efluente animais. tratamento esgoto para 70,00%
CRES (8.2.8) até 2017.
COAB (8.5.29) -
Interrupgéo no ) Falta de agua para Regularizacao do Continuidade no
. Abastecimento consumo / produgao abastecimento. abastecimento de agua
Agua 100,00% 2017.
tratada A . APPA (8.5.28) -
Agua~ fora do Doencas de veiculagéo Atenfhmento aos Qualidade da agua -
o padréo de - hidri padrdes de f P !
] qualidade idnica potabilidade ceylonySiyonang
s ) ’ 2.914/11 do MS.
o Contaminacéo Manutengéo ISP13 (8.5.7) - incidéncia
o Extravasamento | do ar, solo, Contaminagéo humana e preventiva dos ativos | de extravasamentos de
o de esgoto agua e odor desagradavel. de infraestrutura esgotos sanitarios
Esgoto animais. SES <=1,00%.
coletado e Langcamento de e
tratado esgoto in natura Poluiggo dos comp?om’etimento do Desenvolvimento do Cumprir cronograma
ou fpra dos mananciais manancial para fins Programa Caga- previsto para o Programa
parametros . dell Esgoto. Caca-Esgoto.
legais econdmicos e de lazer.
= . Disponibilizagao dos
Néo atendimentoa servigos ATAG (8.3.13) -
(BEIRESLD CEl poTTIEr: Sinalizagéo das vias | cobertura dos servigos
Distribuigao lillepes s Desperdicio de Transtor_nos 2 populagao e destinagédo correta de agua 99,50% em
i redes de 3 por servigos em vias n
de Agua SR agua. g dos residuos. 2015. ANCR (8.2.9) -
distribuicao publicas. Perdas / - .
L < Controle de perdas. perdas de <=250 l/Ig/dia
) mterrup FAONS Manutengao até 2015
o fornecimento ’
e adequada
7] ~ ~ . . = Disponibilizagdo dos | ATES (8.3.14) -
8 Coleta de Intervengao nas Ngo atendimento a tot?lldadg da populagéo Servicos cobertura dos servigos
o redes Coletoras | Riscos de contaminag&o ar, agua, solo, =
& | esgoto e Elevatérias TR GETTES Manutencao de coleta de esgoto
o P : adequada. 93,00%.
Reducgéo da
vida util de Consumo .
= . Ampliar o Programa
Processo Geragao de aterros, = consciente, Coleta . =
: . N Geragao de vetores . L Ambientagao para todas
de apoio residuos Contaminagao seletiva e destinagao : .
as unidades até 2017.
do ar, solo e adequada.
agua.

Figura 4.1. 2 — Principais agbes e Metas para o Tratamento dos Impactos Ambientais e Sociais

c) Preparacgao para prevengao de acidentes e resposta a eventuais situagées de emergéncia

Desde 2003, a Copasa mantém-se preparada para prevenir acidentes e responder as eventuais situagoes de
emergéncia por meio da atuacdo de suas equipes, que se orientam pelo Plano de Contingéncias, em consonancia
com a Politica de Gestdo Ambiental da empresa. Este plano padroniza as agbes preventivas, corretivas, de

°°OOOOO@

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO



SOCIEDADE O o o -COPASA

comunicagao e mobilizacao social a serem executadas pelos responsaveis para cada tipo de acidente ou incidente.
Os planos contingenciais elaborados prevéem acgdes imediatas para situagdes como contaminagado de mananciais,
enchentes, epidemias e surtos, redugdo drastica de vazdo de mananciais superficiais e subterraneos, seca
prolongada e vazamento de produtos quimicos, dentre outros, conforme exemplificado na Figura 4.1.3. As eventuais
ocorréncias, conforme previsto no plano de contingéncia sédo analisadas e registradas em relatérios. Como melhoria,
em 2012, o plano foi revisado, em parceria com a Defesa Civil Estadual (Corpo de Bombeiros) e a Coordenadoria
Municipal de Protecdo e Defesa Civil — COMPDEC, aferindo maior proatividade as ag¢des (pré-evento) e aumento
da abrangéncia. O Plano de Contingéncias esta disponibilizado na Intranet, com acesso a todos os empregados.

DOFEREIMETT, Realizar manutengéo preventiva nas canalizagdes, componentes e
Prevencdo | Superintendéncias - gaop O P Rotineiramente.
b s acessorios.
Distritos e Divisdes
Ao longo de todo
Mobilizagdo | Distritos (SAC), Montar equipe para atuar no local, visando atender aos publicos envolvidos, 0 processo ou
social Divisdes sobretudo as comunidades dos locais desabastecidos. enquanto se fizer
necessario.
Inspecionar o local, identificar e avaliar os danos, executar o fechamento da ApOds receber a
Resposta Distrito ou Divisao rede ou solicitar a paralisagao do sistema produtor e comunicar ao Distrito ou confirmacgao do
Divis&o responsavel. problema.
Todas as Unidades Elaborar relatério conclusivo sobre a ocorréncia, atualizando o Plano de ApGs 0
Envolvidas. Contingéncia e divulgando internamente. p .
. = — = = restabelecimento
Pés-evento SPCA Distritos e Informar ao publico atingido a concluséo dos trabalhos de manutengéo do
L operacional e o restabelecimento do abastecimento, agradecendo a .
Divisdes = = ) abastecimento.
colaboracao e compreenséo dos clientes durante o processo.

Figura 4.1. 3 — Prevengéo de acidentes e atendimento a situagbes emergenciais

Destaca-se a institucionalizagdo da metodologia de comunicagéo de ocorréncias relevantes (SOS Copasa / Nota 19
SAP) que classifica a ocorréncia a partir de pontuagdes de acordo com sua gravidade e repercusséo, abrangendo
todas as localidades e municipios operados pela empresa. De acordo com pontuagdo apurada, o sistema
encaminha, em tempo real, mensagens as principais liderangas envolvidas institucionalmente (superintendentes,
chefes de departamentos, diretores e presidente). A disseminagdo e o acompanhamento e controle do tratamento
das ocorréncias sdo de responsabilidade da SPCA. Outras formas de atuagéo preventiva sdo executadas pelos
técnicos de segurancga e pelas CIPA, conforme descrito em 6.3a. Seu objetivo é analisar e investigar os acidentes
e incidentes ocorridos nas respectivas unidades e promover a conscientizacdo dos empregados sobre a
importancia do uso de EPI e EPC. A realizagdo desse trabalho implica na producgéo de relatérios, reunides, visitas
in loco para evitar reincidéncias, sinalizagdo adequada dos locais de trabalho, manutengéo preventiva de veiculos
e demais ativos envolvidos na prestagao de servigo.

d) Acessibilidade aos produtos, processos, informagoes e instalagcdes da organizagéao
A acessibilidade aos produtos, processos, informagoes e instalagoes é promovida, de forma ampla, por meio
das diversas praticas apresentadas na Figura 4.1.4.

Acessibilidade Objetivos Freq!.len_cm < Responsavel Padrao
Continuidade

Agéncias de Atendimento Adequacéo fisica para os Continua Gerentes com Manual de
Instalagbes E?’ A ETE e CEAM ’ portadores de necessidades (Desde 2003) apoio da DVAM e padronizagéo /
’ ) especiais. DVSA. NBR 9050
Conta de agua em Braille. A Lei Federal n°
Informacées Copasa é pioneira no setor Acesso a fatura para clientes Mensal SPCM 17.354/08
¢ de saneamento a prestar com deficiéncia visual. (Desde 2009) ’ (superagao de
este servigo requisitos)
Vienie) Seeel (el 1) Desconto tarifario a populagdes Continua
ampllada para Categoria de baixa renda. (Desde 2010) Distritos e DVFA. DVFA
Social em 2012
Acesso aos servigos de E?oig \8/25
saneamento as comunidades Continua DVSR em parceria En Jenharia /
Saneamento Rural que possuem limitacao de (desde 1985) com 6rgaos PGgP DVSR
Produto recursos hidricos e em situagao governamentais Mobilizacio
de vulnerabilidade social. Social ¢
Programa Social: Minha
Casa Minha Vida .
Companhia de Habitagdo do | Infraestrutura de agua e esgoto. (CDo:stldneUZOOG) :cgioera(;(;ncedente Convénio.
Estado de MG - COHAB pasa.
MG.
Admisséo de pessoas com Ocupag’ao.de cargos Continua Selizl el
Processos . . compativeis com suas SPRH Concurso
necessidades especiais A (Desde 2006) P
limitagdes. Publico

Figura 4.1. 4 — Formas de acessibilidade a produtos, processos, informagdes e instalagdes da organizagao.

e) Selegdo e promogao voluntaria de agées com vistas ao desenvolvimento sustentavel

A selegao de agoes visando o crescimento sustentavel ocorre em conformidade com as Politicas e Diretrizes do
PE, a partir da avaliagdo da importancia dos temas relacionados a Politica Ambiental, considerando os critérios:
contribuicdo para preservagao e recuperagao da qualidade dos recursos naturais, promogao da educagao ambiental,
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atuacdo em parceria com entidades responsaveis pela gestdo ambiental e divulgacédo de agdes que consolidem a
marca da empresa. As principais agées promovidas, apresentadas na Figura 4.1.5, sdo coordenadas pela SPAM,
SPCA/DVRP e DVSR, conforme as especificidades dos temas e envolvem parceiros por meio de convénios,
contratos e reunibes integradas. A promogao das acdes é feita de forma descentralizada nas diversas unidades e
distritos operacionais, contando, para sua realizagao, com diversos parceiros institucionais e locais.

Descrigdo das acdes Objetivo

Inventario das emissoes de Gases de Efeito Estufa — ocorre,
desde 2009, com base nas leis nacionais e estaduais. Os resultados
sao declarados no Programa de Registro Publico Voluntario das
Emissdes Anuais de Gases de Efeito Estufa do Estado de Minas
Gerais, da FEAM e no programa Carbon Disclosure Project — CDP.
Atuacao em Comités de Bacias Hidrograficas - desde 2003, a
Copasa participa de debates e arbitrio dos conflitos/uso da agua;
Aprovagéo e acompanhamento da execugéo do plano de recursos
hidricos da bacia; Estabelecimento de mecanismos de cobranca
pelo uso da agua; Aprovacgao de planos de aplicagéo de recursos
oriundos da cobranca.

Atuagao no COPAM e URC- Unidades Regionais Colegiadas -
desde 2003, a Copasa participa como representante e/ou suplente
da SEDRU nas URCs Velhas, Paraopeba, Alto S&o Francisco, Leste
de Minas, Sul de Minas, Norte de Minas, Noroeste de Minas, Zona
da Mata, Jequitinhonha e no Conselho Normativo Recursal do
COPAM.

Participagao em Conselhos Municipais de Conservagao e
Defesa do Meio Ambiente — CODEMA - desde 2003, a Copasa
participa de reunides sobre assuntos referentes a preservagao,
melhoria e recuperagéo da qualidade ambiental.

Programa Chua - desde 1992, a Copasa promove palestras
educativas e demais agdes do Programa, além do repasse de
informagdes institucionais da Copasa sobre saneamento, saude,
produtos, processos, valores e principios organizacionais, com foco
prioritario nas questdes socioambientais.

Programa Agua nas Escolas — desde 2012, a Copasa participa de
reunides na SEE, SRE e SEDRU / visitas aos estabelecimentos de
ensino contemplados com obras de implantagao, ampliagéo ou
melhoria de sistemas para avaliagao/ realizagdo de palestras de
educacéo sanitaria e apoio a gestdo de sistemas/ confecgéo de
material informativo para subsidiar as agdes educativas.

Programa Ambientacao — Instituido em 2013 e coordenado pela
Comisséao Setorial. Elabora diagndsticos dos materiais descartados
nas unidades, formata Planos de A¢do, mobiliza os trabalhadores
para mudangas de habitos e atitudes. A implementacao em todas as
unidades esta prevista para ocorrer até 2017.

SEMAD, FEAM, Prefeitura
de BH, CDP.

Usuarios, Poder Publico
Federal, Estadual e
Municipal, Sociedade Civil
Organizada e a Copasa.

SEDRU e representantes do
Governo Estadual

Orgaos e entidades
ambientais, prefeituras,
policia ambiental, sindicatos
e empresarios.
Superintendéncia de Ensino,
Escolas, Universidades,
Orgéos Publicos,
comunidades vizinhas e
sociedade.

SEE/ SEDRU/ SRE/
Secretarias Municipais de
Educacao/ Escolas
Estaduais.

FEAM, SEMAD, Prefeituras,
Associacoes de Catadores,
empresas de reciclagem,
AECO, Centro Mineiro de
Referéncia em Residuos.

Diagnosticar as emissbes anuais
com vistas ao estabelecimento
futuro de metas de redugéo da
emissao de GEE e consequentes
ganhos para o clima do planeta

Gerenciamento dos recursos
hidricos nas respectivas bacias

Gerenciamento ambiental de
empreendimentos do Estado de
Minas Gerais

Contribuir para o desenvolvimento
sustentavel do municipio e a
qualidade de vida da populagéo.

Sensibilizar a comunidade escolar e
sociedade para adotarem um
comportamento alinhado com os
preceitos da preservagdo ambiental
e dos recursos hidricos

Subsidiar as a¢des educativas junto
a comunidade escolar e melhorar os
servigos de abastecimento nas
escolas

Promover a redugado e o consumo
consciente de: energia, agua,
papéis e copos plasticos, dentre
outros; a reutilizagao, a coleta
seletiva e a reciclagem de materiais.

Figura 4.1. 5 — Principais agdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel

A implantacdo do sistema de Gerenciamento Eletrénico de Documentos (GED), em 2010, possibilitou a
transformagdo dos arquivos fisicos em arquivos digitais, promovendo a redugdo de consumo de papel, tinta e
combustivel para frota. A empresa desenvolve programas de ecoeficiéncia, em especial o PEE para redugao de
perdas e eficiéncia energética, coordenado por comisséo especifica, CICE, que prioriza servigos operacionais,
utiliza equipamentos e novas tecnologias para descoberta de vazamentos e substitui hidrbmetros, assim como
otimiza 0 uso e os custos da energia elétrica nas unidades organizacionais, conforme a Politica de Gestéo
Operacional. Criada em 2010, a campanha educativa “Agua da Gente” e atualmente denominada “Agua quem Ama
Cuida”, tem por finalidade reforgar junto as comunidades valores como preservacdo ambiental e dos recursos
naturais. A Copasa participa voluntariamente do processo seletivo do ISE, da BM&F BOVESPA (m2011).

Ao eleger o crescimento sustentdvel como prioridade, a Copasa estabeleceu um indicador de desempenho
corporativo, auferido no processo seletivo do ISE. Em 2013, foi elaborado e instituido o Programa de Educagao
Ambiental “Ampliando Horizontes” e constituido o Comité Gestor Intersetorial da Educagdo Ambiental, responsavel
pela implantagdo do Programa. Na sua constru¢do foram sistematizadas as bases da educagdo ambiental para a
Copasa, expressas nos principios, diretrizes e objetivos articulados com o planejamento estratégico da Empresa. O
“Ampliando Horizontes”, consolida em um unico programa, outros projetos e programas existentes e novos de
educacado ambiental com vistas a promover, de forma mais intensa e efetiva, agdes de conscientizagao e
mobilizacdo ambiental que estimule o envolvimento dos empregados da empresa e das demais partes
interessadas na preservagao ou recuperacao de ecossistemas, na redugao do consumo de recursos
renovaveis, na reciclagem e na reutilizagao de materiais. O Comité, composto por representantes das Diretorias
e da Presidencia, é responsavel pelo controle das agbes e conta com uma rede de multiplicadores internos atuando
de forma a considerar as espeficidades e diversidades regionais. Sdo realizados encontros trimestrais para
integracdo e disseminacdo de informagdes.A Copasa potencializa a execu¢do de campanhas de educacgao
ambiental em periodos de maior repercussao como, por exemplo, nos dias comemorativos da agua, do meio
ambiente, do planeta terra, da arvore, dentre outros. Essas campanhas tornaram-se referéncia para outras
empresas e instituicdes (Valourec, SAAE, Prefeituras, dentre outros), que continuamente solicitam o repasse de seu
material educativo.
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4.2 — Desenvolvimento Social

a) Identificagao, analise, tradugao em requisitos e utilizacdo das necessidades e expectativas

As necessidades e expectativas de desenvolvimento da sociedade sao identificadas por meio da participagao
de empregados da Copasa em comités, féruns e eventos promovidos pela ABES, ABNT, IQM, CREA, CODEMA,
Comités de Bacia, ONG, Entidades Filantropicas e Associagdes de Bairro, entre outros. Adicionalmente, sao
coletadas informacgdes junto a sociedade por meio de contatos diretos, em eventos diversos, pela participagéo de
agentes dos Setores de Agdo Comunitaria (SAC). As informagdes obtidas sdo repassadas as liderangas por meio
de relatdrios, atas ou registros, para controle. A Copasa ainda obtém informagdes por meio do contato direto das
equipes que executam trabalhos de campo, como leituristas e pessoal de manutengdo durante suas atividades
diarias. O repasse é realizado de forma direta aos gerentes das unidades, desde 2003. Como melhoria, a partir de
2012, foi implantada nas localidades uma pesquisa exploratéria, sob a responsabilidade dos Gerentes dos Distritos,
que afere a opinido publica, com o objetivo de aperfeigoar o processo de identificagdo das necessidades e
expectativas da sociedade, as suas prioridades e insatisfacdes. Os dados sdo tabulados por localidade e
consolidados por Distrito, Departamento e Diretoria. O resultado é submetido as Geréncias para a definicdo de
melhorias e tomada de decisdes. A pratica é orientada, planejada, executada e controlada, conforme PGP -
Pesquisa de Mercado e Satisfagcéo de Clientes.

As demandas sao analisadas e traduzidas em requisitos de desempenho nas reunides do Sistema de Lideranga
(1.2d), considerando legislagdes e outros padrdes gerenciais, sendo que aquelas consideradas procedentes sao
encaminhadas as areas pertinentes para estudo de viabilidade de atendimento, tendo por base o planejamento
estratégico e a disponibilidade técnico-financeira.

Para o éxito das a¢des programadas, diversos setores da empresa, como a SPCA, SPCM e SPAM, Departamentos
e Distritos Operacionais, sao envolvidos na implantacdo de projetos, obras ou servigos que atendam as
necessidades da comunidade. Todo o processo é realizado tendo como referéncia as Politicas e Diretrizes da
Empresa e os OE “Fortalecer a atuacdo Socioambiental” e “Fortalecer a Imagem”. Os principais requisitos e
respectivos indicadores de desempenho sao apresentados na Figura 4.2.1.

|_____Comunidades | Requisitos | _________Pratcas | Indicadores |

Populagéo de baixa renda Tarifa reduzida Categoria Social 1Sc08 8.2.5

Geral Hora_s de educago sanitaria e Programa Chua IESA 8.2.14
ambiental

Entidades filantrépicas Contrato de subvengéo

Setor Cultural Apoio Cultural - Lei Rouanet

Conselhos dos Direitos da Crianga e | Apoio financeiro Apoio ao Fundo da Infancia e da Adolescéncia — | [IPS 8.2.15

Adolescente FIA

Setor de Esportes & Lazer Lei Federal de Incentivo ao Esporte

Figura 4.2. 1 — Principais requisitos de desempenho e indicadores associados.

b) Direcionamento de esforgcos para o desenvolvimento da sociedade

Com base na analise das necessidades e expectativas identificadas (4.2a), as liderangas da empresa direcionam
esforgos, continuamente e desde 2003, por meio de acbes e projetos sociais para o fortalecimento da sociedade,
disponibilizando recursos materiais, humanos, tecnolégicos e financeiros, material informativo e apoio logistico. As
demandas sdo selecionadas, em alinhamento ao OE “Fortalecer a atuagcdo socioambiental’, considerando-se os
critérios: ética, bem-estar da coletividade, custo-beneficio e preservagdo ambiental. A Figura 4.2.2 apresenta os
principais projetos implementados ou apoiados, evidenciando o envolvimento de parceiros e outras partes
interessadas e os critérios especificos de acompanhamento e avaliagdo do éxito.

. . . . Critérios de
Projeto / Expectativas da . Responsavel Parceiros / Partes
Continuidade sociedade RRIEE Frequéncia/ Padrao Interessadas Acor_npa_nhamentol
Avaliagao/Controle

Revelar novos talentos SPCA/DVRP;

das artes plasticas Diaria/Anual; Cumprimento do
Galeria de Arte | Espaco cultural mineiras, reverenciar Licitagao, processo de licitagéo e
(Externa) para a sociedade, | artistas ja consagra- dos e | PGP-DVRP Expositores regulamento; check-list;

(Desde 2001)

incluindo vizinhos.

disponibilizar espaco para
exposigao de trabalhos
sociais via arte-educacao.
Melhorar a qualidade de
vida e a saude das

Disponibilizacao do
Espacgo Galeria de
Arte Copasa

relatério de cada
exposigao.

Infraestrutura populagdes, por meio da Governo do Estado / e
Saneamento sanitaria para implantacdo de sistemas A SEDINOR/SEDRU/ prin
: SPAT/DVSR,; Diaria; ; Convénios,
Rural pequenas de abastecimento de o Secretaria de
) E Convénios. = Cronogramas,
(Desde 1987) localidades agua, esgotamento educacao, s
e A Relatorios.
carentes sanitario, tratamento de Prefeituras.
residuos sélidos e
mobilizagdo social.
Realizado em BH,
Obtengéio de incentiva a troca de latas ' gp oy pyAM; Mensal; o Relatério de
Programa de aluminio e garrafas pet Associacoes
« 4 7 desconto na PGP-DVAM . Acompanhamento de
Vale Agua conta de por desconto na conta de Implantagéo e Comunitarias de Desempenho do
(PEeEE AL agual/esgoto agua de lupevsiz Acompanhamento do remclage_m, Programa “Vale Agua”, da
localizados em cooperativas.
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Programa
“Solidariedagua”
(Desde 2008)

Apadrinhamento
(Desde 2010)

Programa
“Confia em 6%”
(Desde 2005)

Publicagdo de
fotos de
pessoas
desaparecidas
(Desde 2004)

Programa de
Estagio
(Desde 1979)

Provimento de
Vagas de
Aprendizes
(Desde 2011)

Quitagao de
débitos de
entidades
filantropicas

Apoio financeiro a
entidades
filantropicas
cadastradas no
Conta com a
Gente programa
do Gov. Estadual.

Apoio financeiro
a entidades
filantropicas de
atendimento a
crianga e ao
adolescente

Apoio na
divulgacao de
fotos de pessoas
desaparecidas

Oportunidade de
formacgao,
crescimento
profissional e
insercao no
mercado de
trabalho.

Formagao técnica
para jovens.

Copasa. Conscientiza os
moradores sobre a
importancia da reciclagem
e atua no sentido de
reduzir o indice de
inadimpléncia nas areas
atendidas.

Arrecadar contribuigcbes
voluntarias de clientes da
Copasa, diretamente nas
faturas de agua/esgoto,
para quitagao de débitos
vencidos de entidades
filantropicas com a
companhia.

Possibilitar aos clientes da
Companhia contribuir
financeiramente com
entidades filantropicas,
mediante doagbes nas
faturas de agua/esgoto.

Incentivar empregados a
doarem parte do seu
Imposto de Renda Devido
para o Fundo da Infancia
e da Adolescéncia (FIA)

Ampliar a abrangéncia da
divulgacgéo das fotos

Contribuir para a
formagéo profissional de
estudantes de nivel
universitario e técnico.
Possibilita a contratagédo
de estudantes por seis
meses a dois anos.
Contratar jovens de 16 a
24 anos para um processo
de aprendizado tedrico e
pratico de atividades
profissionais, com
duracado de 12 meses.

SPCM; Mensal;
Atestado de
Cadastramento da
entidade de
assisténcia social;
PGP DVDC Convénio
Solidariedagua

SPCM/DVDC;
Permanente;
Diretrizes da
SEDESE, Convénio
de Apadrinhamento de
Entidade de
Assisténcia Social e
PGP DVDC Convénio
Apadrinhamento.

DVRS; Anual; PGP-
DVRS Programa
“Confia em 6%”.

SPCM/DVAM (PGP
DVAM Divulgagao de
Fotos de Pessoas
Desaparecidas nas
Contas da Copasa)
DVRH (PGP DVRH
Programa de Estagio).
DVPS e unidades de
lotagéo dos
estagiarios.

Anual. NP - 79 —
061/3

Coordenagéo: SPRH.
Condugéao: DVPS.
Apoio da DVCR (PGP
DVPS Provimento de
Vagas de Aprendizes)
Semestral

Clientes
colaboradores.

Clientes
colaboradores
Governo Estadual

Empregados
colaboradores

Delegacia
Especializada em
pessoas
Desaparecidas.

Instituicdes de
Ensino

Instituicdes de
Formagao
Profissional
(SENAI).

Figura 4.2. 2 — Principais projetos sociais, parcerias e critérios de acompanhamento e avaliagéo do éxito.
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Contrato Copasa /
Entidade; Autorizagao de
Débito. Relatérios
Comerciais.

Acompanhamento
continuo da DVDC, por
meio de planilhas
especificas

Relatério de apuragéao
dos valores doados e
repassados as entidades
beneficiadas; prestagao
de contas das entidades.

Acompanhamento
continuo da DVAM, por
meio de planilha
especifica.

Acompanhamento
trimestral do estagio pela
unidade de lotagao e
DVRH.

Monitoramento mensal do
programa por diretorias —
n.° vagas disponiveis
Acompanhamento por
tutores e profissionais da
DVRH integrado com
SENAI.

Controle de frequéncia
pelas partes.

A Copasa também incentiva o engajamento de sua for¢a de trabalho em atividades de cunho social e cultural,
apoiando e cedendo empregados e estrutura para a formagao e apresentagao interna e externa de grupos como
“Coral Copasa”, “Contadores de Histérias”, “Grupo de Teatro Copasa” e “Coral Infantil Gotas da Cangéo”. Atuando
em parceria com diversas partes interessadas, a Copasa apoia campanhas humanitarias nacionais e
internacionais, por meio de doagao de copos de agua potavel para regides afetadas por catastrofes naturais. Além
disso, apoia eventos esportivos, sociais, educativos e culturais, com a distribuicdo de agua (copos de agua e carro
“pipinha”). Ressalta-se que a Central de Envasamento de agua foi implantada, de forma proativa, voluntaria, com
objetivo de potencializar abastecimentos emergenciais. Nesta pratica de distribuicdo gratuita de agua tratada e
envasada, a Copasa é pioneira no setor de saneamento.

Em 2010, foi criada a Campanha Permanente de Enfrentamento a Dengue (6.3e), desenvolvida em todas as cidades
operadas pela Empresa, instituindo-se o Comité Gestor de Enfrentamento a Dengue (m2011). O sistema de
Informacdes de Desenvolvimento Social (IDS), disseminado em todas as unidades, controla os dados referentes as
agbes de desenvolvimento social (m2011). As agbes sao avaliadas, padronizadas e cadastradas pela DVRS de
forma a possibilitar a apuragéo de informacdes, resultados e comparagdes com as demais unidades e/ou empresas.
Os dados apurados séo referentes as horas de empregado engajado em atividades de desenvolvimento social, ao
publico interno e externo beneficiado, a localidade beneficiada e aos custos dessas agdes. Pela sua expressiva
atuacao social, a Copasa tem sido benchmark para outras organizag¢des, com destaque para o Programa CONFIA
EM 6% cuja metodologia foi disponibilizada para a Light e o Tribunal de Justica de Minas Gerais.

c) Avaliagao do grau de satisfagcdo da sociedade em relagao aos projetos sociais

Sob a responsabilidade da SPCA e Unidades operacionais da empresa, tendo como referéncia o OE “Fortalecer a
Atuagdo Socioambiental”, a avaliagdo da satisfagao é feita por meio de pesquisas estruturadas que além de medir
a satisfacdo, identificam oportunidades de melhoria junto & comunidade, em eventos, reunides e palestras,
destacando-se o Programa Chua. E entregue aos participantes um formulario com questdes especificas e campo
para sugestdes, de onde sao retiradas informagdes para subsidiar melhorias nos servigos prestados pela empresa.
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A avaliagdo da satisfagdo da sociedade ocorre também nas visitas de gerentes de distritos e encarregados de
sistemas aos prefeitos, realizadas anualmente. A DVIP monitora as abordagens da sociedade sobre a Copasa na
midia, com o objetivo de avaliar o grau de satisfacdo da sociedade em relagdo a empresa por meio do Clipping
eletrénico (4.2e). A pesquisa exploratéria (4.2a) avalia a satisfagdo da sociedade por meio de questdes especificas:
“Como vocé se sente em relagao a participagao e promogao da Copasa em atividades sociais e ambientais em sua
comunidade?” e “Qual a satisfacdo geral em relagdo a atuagéo da Copasa na cidade?”, ampliando a forma de
avaliacdo (m2012).

d) Andlise e utilizagdao das informagdes obtidas da sociedade

As informagdes obtidas nas avaliagdes descritas em 4.2c sdo analisadas pela SPCA e utilizadas para a
promogéao de adequacéo de projetos de modo a atender as expectativas da sociedade. Como melhoria, em 2011,
foram implantados workshops semestrais, com a participagao de representantes das unidades operacionais. Sao
discutidas propostas para melhorias e adequagdes dos projetos desenvolvidos, promovendo maior controle das
acbes pela coordenagdo e unidades operacionais. A remodelagem do Programa Chua, com ampliacdo da
abrangéncia a toda a sociedade, fruto de analise e avaliagdo das pesquisas realizadas junto ao publico e percepgdes
dos coordenadores do programa, exemplifica a importancia dada as informagdes captadas junto a sociedade. O
Programa Chua recebeu, em 2011, o Prémio Top Socioambiental oferecido pela ADVB. Ampliando sua atuacao
social, a Copasa implanta novos projetos, como o Trabalho Técnico Socioambiental (TTS), recomendado pela CEF
como modelo para a CEDAE, que encaminhou técnicos para conhecerem sua gestdo. Destacam-se as acgbes
executadas em 2012, nos municipios de Belo Horizonte e Contagem, referentes ao TTS do Programa de
Despoluicdo da Bacia da Lagoa da Pampulha, minimizando os impactos das obras, promovendo uma gestao
participativa e a sustentabilidade do empreendimento. A insercdo de informagdes dos projetos no Sistema IDS,
proporciona maior controle e agilidade na analise (m2013). Todas as ag¢des estdo alinhadas ao OE “Fortalecer a
atuagdo Socioambiental”’, com foco na diretriz da Politica de Gestdo da Responsabilidade Social “Assegurar que
todas as ag¢des de Responsabilidade Social contribuam para o desenvolvimento sustentavel”.

e) Avaliacao e zelo pela imagem perante a sociedade

Observando o OE “Avaliar sistematicamente a percepcdo da marca e da reputagdo da empresa”, diariamente, a
SPCA/DVIP, monitora as abordagens sobre a Copasa na midia, avaliando a sua imagem perante a sociedade.
Para garantir maior agilidade ao processo, esse controle € realizado por meio do clipping eletrénico. A DVIP
acompanha diariamente e controla por meio de analise mensal as noticias veiculadas, classificando-as como
positivas, negativas ou neutras. Em casos de maior relevancia, o acompanhamento e o controle sao discutidos em
reunides da SPCA, com envolvimento das unidades responsaveis pelo assunto. A avaliagido da imagem conta ainda
com a pesquisa exploratdria (4.2a). O zelo pela imagem é traduzido no OE “Fortalecer a Imagem” e na diretriz
“Promover, incentivar, estimular e divulgar agées que consolidem a marca e a reputagdo da Empresa” da Politica de
Comunicacao Social. Com este foco, a imagem é construida continuamente, por meio de campanhas publicitarias,
da participagdo em eventos alinhados ao conceito de “responsabilidade socioambiental", como Ag¢do Global, Dia
Mundial da Agua, Semana do Meio Ambiente. O Programa SOU + COPASA, pratica inovadora no setor, é
desenvolvido, anualmente, desde 2012, nas Diretorias Operacionais, incentivando as boas praticas de seguranca,
organizacgéo e urbanizagdo das unidades, com foco na valorizagado da imagem. Sao premiadas as unidades que se
destacam no zelo pela sua conservagéo, motivando os empregados contribuir para o fortalecimento da imagem da
Copasa. Em 2014 foi implantado sistema de monitoramento que permite acompanhamento constante das citagées
da empresa e seus processos nas midias e redes sociais, que também sao classificadas, para analise, e controladas
pela equipe de atendimento ao cliente (DVRC).

A postura dos empregados, preconizada no Cédigo de Conduta Etica, promove uma imagem positiva junto &
sociedade. A protecao da marca Copasa (3.1c¢), em conformidade com o Manual de Identidade Visual, promove o
constante zelo pela imagem da organizacao. A participacdo da Copasa em iniciativas renomadas no mercado e
ligadas a tematica da Sustentabilidade evidencia o zelo pela imagem, reconhecido pelas premiag¢des recebidas.
Destacam-se: Valor Econémico - O Prémio Valor 1000 elegeu a Copasa como a melhor empresa de saneamento do
Brasil; Prémio Ouro Azul - Criado para conscientizar a sociedade sobre o uso racional da agua, o Ouro Azul revisitou
todos os primeiros lugares nas categorias empresa privada, empresa publica, comunidades (ONG e associagdes),
pessoa fisica, estudante de nivel superior e pés-graduado. Com o Sistema Integrado de Protegcdo de Mananciais
(SIPAM), a Copasa mais uma vez foi agraciada como o Prémio Ouro Azul; Mérito da Saude - homenageia entidades,
pessoas e empresas que se destacam por servigos prestados a saude publica, sendo que a Copasa foi uma das
empresas condecoradas com essa honraria, concedida pela Secretaria de Estado da Saude de Minas Gerais, pelas
relevantes agbes desenvolvidas pela Companhia para o enfrentamento a dengue; Qualidade na Comunicagao - A
Copasa conquistou o prémio “As Empresas que Melhor se Comunicam com Jornalistas”, promovido pela Revista
Negdcios da Comunicagdo, que reconhece a qualidade do relacionamento mantido com jornalistas e o mercado,
ressaltando o tratamento concedido aos profissionais da imprensa quanto ao acesso, disponibilizagédo e facilidade
de apuracao de informagdes; Sustentabilidade Empresarial - Pelo terceiro ano consecutivo, a Copasa foi incluida no
indice de Sustentabilidade Empresarial (ISE) da Bolsa de Valores, Mercadorias e Futuros (BM&FBOVESPA); Troféu
Transparéncia - A Copasa conquistou o Troféu Transparéncia, premiagao organizada, anualmente, pela Associagcéo
Nacional dos Executivos de Finangas, Administragdo e Contabilidade, que classifica e identifica as empresas que se
destacam em aspectos relativos a qualidade, clareza, concisao e transparéncia das demonstragdes financeiras.
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5 — Informagoes e Conhecimento

5.1 Informacdes da organizagao

a) Identificagao das necessidades de informagdes

A identificacdo das necessidades das informagdes estratégicas, e de seu tratamento, é feita continuamente,
desde 2007 e sob responsabilidade da DVIE, por meio da analise dos fundamentos empresariais, OE, indicadores,
projetos, planos, programas, e dos aspectos a serem monitorados nos ambientes interno e externo. Com base nas
necessidades identificadas nessa analise, a informacdo é estruturada especificando dados, fonte, natureza,
conceito, frequéncia e critério de medicdo. E definida a forma de migragéo para cada tipo de entrada de dado até
sua fonte no Armazém de Dados (DW) para a criagdo do procedimento de interface em parceria com a area
corporativa ou 6rgdo externo responsavel pelo dado. O Roteiro de Carga do Armazém de dados é obtido com a
definicdo das regras do negécio e a informatizacdo dos dados (tratamento e refinamento). A saida da informacao é
adequada a demanda, podendo ser na Intranet, relatério impresso, arquivos para sistemas externos, online, CD e
e-mail. O controle é realizado pelo monitoramento automatico da execucgdo das etapas do processamento da carga
mensal do armazém, aumentando sua agilidade e confiabilidade (m2011).

As necessidades de informagdes para apoiar as operagdes dos processos principais e de apoio sao
identificadas pelos lideres em cada nivel e unidade, analisando os padrdes que orientam o planejamento,
execucgao, controle e melhoria de cada processo identificado no Manual de Organizacdo. As demandas sao
recebidas por Cl, e-mail e notas do Service Desk na DVSI, que define a criagdo, atualizagdo ou melhoria dos
sistemas. Na DVSG, as demandas chegam via notas do SAP diretamente para a equipe responsavel.
Trimestralmente, os lideres de equipe de cada mdédulo fazem reunibes com os usuarios para identificar as
necessidades de informagbdes que sdo incluidas no cronograma para planejamento do atendimento. As novas
demandas por informacgdes estratégicas e operacionais sao identificadas também, e prontamente atendidas, por
meio do levantamento das necessidades dos usuarios e do atendimento da demanda solicitada, orientando o cliente
na utilizacdo dos sistemas existentes ou criagcdo de novas funcionalidades ou de novo sistema. Em 2013 foi
implantada a integragdo do moédulo de gerenciamento de plano de agdo do BSC com o sistema de planejamento e
gestdo de empreendimentos (SAP/SISGEM), que fortalece o vinculo do programa de investimentos com a estratégia
empresarial.

b) Definigdo, desenvolvimento, implantagdo e melhoria dos sistemas de informagao

Desde 2007, a definigdo, desenvolvimento ou aquisi¢cdo, implantagao e melhoria dos sistemas de informacao
sdo de responsabilidade da DVSG e da DVSI. O atendimento das requisigbes encaminhadas via Service Desk,
notas SAP e ClI, é feito de acordo com as diretrizes da Politica de Tecnologia da Informagao sendo planejado,
executado e controlado por meio das praticas definidas para Administragdo do Sistema Integrado de Gestéo, Analise
de Solicitagdo, Desenvolvimento de Solugdes Informatizadas, Manutengdo Corretiva/Adaptativa/Evolutiva,
Instalagéo de Aplicativos e Aquisicdo de Solugdes Informatizadas. A equipe responsavel pelo atendimento entra
em contato com o cliente para conhecer a sua necessidade e posteriormente planejar o atendimento. Apds a
identificacdo de que a demanda se tornara um desenvolvimento, a equipe realiza uma metrificagdo, que em seguida
€ aprovada pelo gerente. Para iniciar o trabalho, existe também, uma hierarquia de aprovacdo dos setores
demandantes, o que garante o conhecimento detalhado do que foi solicitado. Apds a finalizagdo do desenvolvimento,
é disponibilizado ao cliente para teste e homologacéo. E realizado um trabalho de gestdo de mudanga que consiste
num mapeamento das unidades envolvidas com 0 novo processo e possiveis impactos. A partir desse levantamento
€ criado um plano de agdo visando minimizar os impactos mapeados. Somente apds esta etapa a solugédo é
implantada no ambiente de produgéo. Paralelamente as atividades descritas acima, séo feitas avaliagdes periodicas
do desempenho dos sistemas informatizados com o intuito de propor e implementar melhorias. Os principais
sistemas de informag¢ao em uso e a sua finalidade estdo apresentados na Figura 5.1.1. O controle é realizado
por meio do acompanhamento do atendimento das notas Service Desk, Cl e notas SAP.

Principais Sistemas Finalidade

1998: SICOM - Sistema
Integrado Comercial.
Responsavel: SPCM

Controlar e acompanhar os processos comerciais, tais como, medigao, faturamento, arrecadagao,
cobranca, dentre outros. Foram realizadas inovagdes tais como: inclusdo do identificador do usuario para
atendimento da ARSAE-MG e desvinculagdo do débito do imdvel, vinculando ao usuario.

1998: SICOE - Sistema de
Controle de Energia Elétrica.
Responsavel: SPGE

Controlar e administrar os gastos mensais com energia elétrica da COPASA. Como melhoria, um novo
SICOE esta em processo de desenvolvimento.

1999: SICQA - Sistema de
Controle de Qualidade de
Agua. Responsavel: DVQA

Controlar as analises e resultados de qualidade da agua feitos pelos laboratérios, atendendo legislagéo
especifica e érgéos reguladores.

2000: INTRANET -
Responsaveis: SPIN, SPCA.

Possibilitar a publicagdo de contetdo, sites de unidades, comunicagdo e aplicativos para toda a COPASA,
conforme descrito em 3.2a.

2002: SICPA - Sistema de
Controle e Producéo de Agua

Controlar as medicdes feitas nas estagdes de tratamento de agua, monitorando o processo de producao e
0 volume produzido.

2003: FATURAMENTO
MOVEL. (Patenteado pela
COPASA)

Subsistema do SICOM - controlar a apuragdo de consumo, faturamento e emissdo de contas on-line.
Tecnologia pioneira desenvolvida por técnicos. Em 2011, foi expandido para toda a empresa.

2006: SADGE - Sistema de
Apoio ao Desenvolvimento da
Gestao Empresarial.
Responsavel: DVDE

SADGE - controlar as praticas gerenciais de acordo com os critérios do MEG. E utilizado para medir a
cultura, no nivel de departamento e superintendéncia.
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Integrar as informagdes relativas aos modulos: finangas, contabilidade, controladoria, suprimentos e

2006: SAP E SEUS - ~ : ;
P compra eletrénica, recursos humanos, manutengéo de ativos e empreendimentos em um banco de dados

MODULOS. Responsavel:

DVSG Unico e consolidar as operagdes em apenas um ambiente computacional e fazer interface com sistemas
corporativos. Em 2013, foi implantado o médulo SISGEM para suportar o processo de empreendimentos.
2009: BSC - Balance Controlar os resultados de indicadores estratégicos e operacionais, metas e referenciais comparativos
Scorecard Responsavel: DVIE internos.
Controlar e gerenciar solicitagbes de servicos, com base nas especificagbes do ITIL (Information
2010: OCTOPUS® (Interface Technology Infrastructure Library), que € o modelo de referéncia para gerenciamento de processos de ti
Service Desk) Responsavel: mais aceito mundialmente. Os seguintes modulos ja se encontram em operagdo: gerenciamento de
DVAI incidentes e requisicao de servigos; gerenciamento da base de conhecimento e interface para os usuarios
via intranet.
2010: COPAGIS - Sistema de Controlar e gerenciar - via geoprocessamento, em ambiente colaborativo web, os dados relativos aos
Geoprocessamento da cadastros de mapeamento urbano, redes de agua e esgoto, gerenciamento de projetos, controle de

COPASA. Responsavel: SPAC | interrupgdes no abastecimento, clientes e servigos operacionais.
Realizar o gerenciamento eletrobnico de documentos, possibilitando gerar, controlar, armazenar,

2011: FILENET® P8 (GED) compartilhar e recuperar documentos produzidos pela organizagdo. Trata-se de plataforma viabilizadora

Responsavel: DVII do gerenciamento de processos de negdcios (BPM) e fundamentada na metodologia GED - Gerenciamento
Eletrénico de Documentos.

2011: SIGEPH - Sistema de Sistema de Gestao Estatistica do Parque de Hidrometros - SIGEPH - tem objetivo de dotar a COPASA

Gestao de Estatistica do de técnicas estatisticas referentes ao parque de hidrébmetros instalados para estratificagéo, analise e

Parque de Hidrometros. tratamento sistémico do conjunto, transformando a grande variedade de dados em um conjunto de

Responsavel: DVHM informagdes gerenciais permitindo a avaliagdo do parque de hidrébmetros.

Figura 5.1. 1 — Principais sistemas de informagéo

A atualizagao tecnologica dos sistemas de informagdo é assegurada com a participacdo em workshops e
congressos (Asug Day, SAP Férum), voltados para as melhores praticas consolidadas de TI, leituras, pesquisas e
contatos com fornecedores. A integragado da organizagao com clientes por meio de sistemas de informacgao é
feita por meio da Agencia Virtual disponivel na pagina da internet. Com os fornecedores e outras partes
interessadas externas se da por meio do sistema SRM que gerencia todos os processos de compra, 0 processo
de autocadastro de fornecedores, Certificado de Registro Cadastral e Certificado de Homologacao Técnica.

c) Compatibilizacdo da infraestrutura com o crescimento do negécio

Desde 2003, o acesso as informagdes é disponibilizado por meio de praticas de gestdo especificas dos
macroprocessos e em atendimento a diretriz de modernizar e expandir as solugdes de tecnologia da informacéo de
acordo com a Politica de Tecnologia da Informacgao. A unidade de Tl desenvolve prospecgdes tecnoldgicas, realiza
analise, implantacdo e modernizagdo continua da infraestrutura, monitora e atualiza o parque computacional. Estas
praticas permitem que a SPIN identifique as necessidades de melhoria e proponha solugbes pertinentes a
compatibilizagdo da infraestrutura para a disponibilizagdo das informacdes aos usuarios. O acesso rapido e facil
as informag6es pelos usuarios se da por meio de um novo Data Center de alta disponibilidade (m2012), links de
telecomunicacao dedicados, equipamentos de tecnologia avancada e sistemas de informagao. O acesso rapido e
facil as informagbes é também assegurado por meio dos diversos sistemas de informagado disponiveis que
permitem que os dados trafeguem na rede integrada de comunicag¢édo de dados. Foram implantadas melhorias na
rede corporativa de dados possibilitando maior disponibilidade, velocidade e eficiéncia na transmissédo de dados
(m2013) e a Rede de Comunicacéo ficou mais agil, com a realizagdo da migracéo do protocolo Frame Relay para
MPLS que € mais moderno, aumentando a velocidade de trafego na rede (m2014).

De forma a assegurar a continuidade da infraestrutura para disponibilizagao de informagdes, o Data Center
dispde de sistema de energia elétrica, nobreaks e geradores redundantes que suprem a falta de energia, além de
servidores com fontes redundantes. Da mesma forma os links de dados sdo redundantes e chegam na empresa por
caminhos distintos. O controle da disponibilidade do Data Center e seus ativos € feito pela equipe de operagao por
meio de monitoramento utilizando ferramenta prépria. O Plano de Continuidade de Negdcio, revisado anualmente,
descreve as necessidades de contingenciamento dos principais sistemas, registrando as configuragées minimas de
hardware, software e conectividade que compdem estes ambientes, assegurando a continuidade da
infraestrutura para disponibilizagdo de informagdes em situacdes de emergéncia.

O grau de satisfagao dos usuarios dos servigos de informagdo e de comunicagao é avaliado por meio da
Pesquisa SAP e da Pesquisa de Satisfagdo do Service Desk. A Pesquisa SAP, realizada a cada dois anos, desde
2007, sob a responsabilidade da DVSG, avalia o grau de satisfacdo dos usuérios do sistema em relacédo ao suporte,
treinamento, comunicagao e avaliagao do sistema. Ja a Pesquisa de Satisfacdo do Service Desk, realizada desde
2011, sob responsabilidade da DVAI, avalia o nivel de satisfagdo dos usuarios sobre o0 servigo de suporte técnico
da TI, coletando dados que auxiliem em tomadas de decisdes dentro do ambiente tecnholdgico, recebendo sugestbes
e criticas para implantagdo de agdes de melhoria. Inicialmente sua periodicidade era quadrimestral, passando a ser
anual a partir de 2012. Como melhoria em 2013, a pesquisa foi informatizada com a criagdo do Sistema de Gestéo
de Infraestrutura Computacional (SGIC), que proporciona maior confiabilidade e agilidade no processamento e
analise dos resultados.

d) Seguranca das informagodes

Desde 2003, a SPIN mantém a segurancga das informagodes na infraestrutura e nos sistemas de Tl por meio do
monitoramento diario de equipamentos, sistemas e aplicativos, da NP 2011-005/0 - Utilizagcdo de Recursos
Computacionais, Seguranca e Tratamento das Informacdes e das definicbes decorrentes do GT de Seguranca em
Tl, instituido em 2012 e composto por representantes das divisbes de Tl. Os membros do GT se relnem,
quinzenalmente, para analisar a eficacia dos métodos atuais de controle e indicar eventuais melhores praticas em
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seguranca da informacg&o a serem adotadas. De forma geral, o Cédigo de Conduta Etica, a NP Sistema Disciplinar,
o Sistema de Padronizagao e a Politica de Divulgagéo de Atos e Fatos Relevantes orientam e disciplinam o acesso
as informagdes. Em casos especificos, quando necessario, a permissdo de acessos a documentos impressos é
classificada nas categorias “confidencial’, “copia controlada”, “reproducéo proibida” e “uso interno” de acordo com o
grau de sigilo que a informacao requer. Em 2011, como melhoria, foi implantada a Gestao Eletrénica de Documentos
(GED), contribuindo para a seguranga e integracdo de informagbes técnicas e estratégicas. Para garantir a
seguranga fisica das informagdes, a Empresa conta com um Data Center funcionando 24 horas por dia, sete dias
por semana, sendo inspecionado pela empresa responsavel pela manutengao das instalagbes. Além de cameras
internas de seguranga, possui controle de acesso, permitindo a entrada somente de pessoas devidamente
autorizadas. A disponibilidade das informagdes é garantida por meio de sistema de energia elétrico, nobreaks e
geradores redundantes que funcionam ininterruptamente. Todas as variaveis ambientais internas s&o controladas
por sistemas de climatizagcao, contando, também com sistema de detecgao e combate a incéndio. A Unidade de TI
dispde também de um moderno sistema para execugao de cépias de seguranga (backup) dos dados e informagdes
contidas nos sistemas desenvolvidos sob sua responsabilidade. Esta estrutura € mantida de forma segura, fora das
instalacdes do Data Center, conforme determina as boas praticas de gestdo da seguranga. O acesso as informagdes
é totalmente controlado por softwares especializados nos diversos sistemas informatizados, provendo controles dos
niveis de acesso, politicas de senhas e registros em logs e trilhas de auditoria.

A integridade e confidencialidade das informagdes sido também garantidas por softwares especificos de
segurancga e backup, que garantem a segurancga fisica e légica das informacgdes. O controle é realizado por meio
de softwares como filtro antispam, firewall, web proxy, access list, vpns, roteadores e softwares de monitoramento
dos ativos da rede COPANET e de gestdo de identidade — controle dos acessos. Adicionalmente, é realizado o
acompanhamento das questdes relacionadas a seguranga da informagéo nas reunides quinzenais do grupo de
segurancga da informacéo. A atualizagao, confidencialidade e integridade das informagdes e dos programas que
compdem a estrutura de seguranga sao realizadas apds anadlise das novas versdes disponiveis. O acesso as
informacgdes é assegurado pela estrutura de seguranga composta de controle de senhas, monitoramento e controle
de acesso por meio de ferramentas especificas, que garantem a integridade dos dados. A Figura 5.1.2 apresenta
os sistemas informatizados e os softwares de controle que garantem atualizagao, confidencialidade, integridade e
segurancga das informacgdes.

Mainframe (SICOM sistema comercial) Racf e common function

SAP Cua (central user dministrator)

Rede Active diretory (politicas de senhas)

Internet Firewall, web gateway, email gateway

Clientes (desktops) Antivirus corporativos, atualizacdes eguranga e politicas de
seguranga.

Servidores Antivirus corporativos, atualizagbes seguranca e politicas de
seguranga.

Data Center Controle de acesso por biometria, monitoramento 24/7, sala cofre.

Figura 5.1. 2 — Principais sistemas e softwares de controle e seguranga das informagbes

5.2 Conhecimento da organizagao

a) ldentificagdo dos conhecimentos mais importantes

Os conhecimentos mais importantes para realizar a missao e implementar as estratégias sao identificados
a cada ciclo de revisao do PE, especialmente durante a fase 5 (Figura 2.1.1), analisando-se os desafios propostos
no Mapa Estratégico, a missdo estabelecida e o desdobramento dos OE em iniciativas e planos de acdo. Em 2013,
como melhoria, 0 Mapa de Valor passou a ser utilizado para apoiar o desdobramento dos OE em iniciativas e planos
de acao e nos conhecimentos mais importantes para realizar a missdo e implementar as estratégias. Nesta analise,
que envolve lideres de OE e equipe do DPPE, sado priorizados, dentre os conhecimentos relacionados as
competéncias gerenciais (descritas nos Manuais de Organizagdo das unidades) e as competéncias técnicas de
analistas da organizacéo (descritas no PCCS), aqueles considerados mais importantes para o desenvolvimento
dos planos de acgdo, sob a responsabilidade dos Grupos de Trabalho multidisciplinares. Eventualmente, as
dificuldades inerentes ao desenvolvimento dos planos de acdo levam o GT a identificar e agregar novos
conhecimentos necessarios para aprofundar as andlises e propor solu¢des que garantam o éxito das estratégias.
Exemplo dessa préatica ocorreu com o GT Programa de Sucessdo, que realizou visitas técnicas a empresas
consideradas referéncia nesse tema pelo “Guia 2013 Vocé S/A - As Melhores Empresas para Vocé Trabalhar”. As
informacgdes obtidas nas visitas subsidiaram as analises e a elaboragao de proposta para implantagdo dessa pratica.
O Levantamento de Necessidades de Treinamento — LNT (6.2a), realizado anualmente pelas unidades, também
identifica conhecimentos que séo analisados e priorizados segundo sua importancia para o aprimoramento dos
processos da cadeia de valor (7.1) e para a promogéao da cultura da exceléncia.

Os conhecimentos sao classificados em cinco classes, representados pelos cinco modulos que estruturam a
planilha do LNT (6.2a), que tém como referéncia, também, o Manual de Organizagéo, o PE e o MEG. Os critérios
para definir os conhecimentos mais importantes sio: estarem vinculados diretamente aos planos de agéo
prioritérios para a implementagéo das estratégias, relacionados ao aperfeicoamento dos processos gerenciais e dos
processos operacionais e direcionados ao posicionamento estratégico da empresa, em total alinhamento aos OE
“Aprimorar a gestdo do conhecimento” e “Fortalecer a cultura da exceléncia empresarial”. As fontes de
conhecimento internas utilizadas sdo os acervos da Biblioteca Corporativa e do Arquivo Técnico, Sistemas de

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO 00000 O



INFORMAGOES E CONHECIMENTO

Padronizacdo e de Normas Técnicas e Relatérios dos Grupos de Trabalho. As fontes externas sdo as empresas
de referéncia, instituicbes de ensino e de referéncia em qualidade da gestao (FNQ e ABES), agéncias de pesquisa,
consultoria especializada, seminarios e congressos. Os tipos de conhecimento mais importantes sio: os técnico-
operacionais associados a missao: tratamento de agua, esgotamento sanitario e meio ambiente, e os estratégicos
relativos a exceléncia da gestéo.

O © o «COPASA

b) Desenvolvimento dos conhecimentos mais importantes

Os conhecimentos mais importantes que sustentam as estratégias e as operagdes (5.2a) sao desenvolvidos,
principalmente por meio do Programa de Educacgéo Corporativa — PEC (6.2b), sob a responsabilidade da SPRH,
DVED alinhados com os valores e principios organizacionais (Figura 1.1.1), a estratégia de crescimento sustentavel,
ao Modelo de Exceléncia da Gestdo, a modernizagéo tecnoldgica e aos OE “Aprimorar a gestdo do conhecimento”
e “Fortalecer a cultura da exceléncia empresarial”’. Estes conhecimentos sao utilizados para melhorar, modificar ou
inovar processos, instalagées e equipamentos, garantindo o cumprimento dos OE e a criagdo de um ambiente
empresarial propicio a geragao do conhecimento. Em 2012, como refinamento, o PEC passou a ser organizado nos
cinco modulos definidos pelo LNT (6.2.a), possibilitando uma melhor classificagdo dos tipos de conhecimento mais
importantes e melhor agrupamento das demandas de treinamento, gerando melhoria da analise, priorizagcéo e
execucdo das acgdes de capacitagdo e desenvolvimento dos empregados. O desenvolvimento dos empregados
nesses conhecimentos mais importantes contribui para o aprimoramento das praticas existentes na empresa (1.1f).
O ambiente favoravel a busca e geragao do conhecimento, é criado, estimulando, de forma individual ou
coletiva, o exercicio da criatividade e da inovagao, por meio das seguintes praticas: PEC: (treinamentos internos e
externos para que os conhecimentos sejam desenvolvidos); subsidio para participagdo em cursos de especializagao,
pos-graduagao, MBA, técnicos e de idiomas; Programa Trainee: amplia a visdo sistémica dos processos
empresariais (6.2e); Sistema de Padronizagdo, que registra o conhecimento organizacional acumulado e promove
o aprimoramento dos padrdes gerenciais e operacionais a cada revisdo semestral, utilizando o PDCA e o PDCL
para identificar e analisar criticamente as oportunidades de melhoria (1.1e); Avaliagdo e melhoria da gestédo
empresarial (1.1f); Prémio Copasa de Tecnologia e Inovagdo (6.3d); Pagamento de royalties aos empregados
inventores: para todo e qualquer invento patenteado produzido por licenciamento, 0 empregado inventor recebe
50% dos royalties incidentes sobre o valor liquido das vendas do objeto licenciado; Participagdo em GT compostos
por especialistas (1.1f); Biblioteca Corporativa; Encontro Interlaboratorial: que promove a troca de experiéncias entre
os profissionais das redes de laboratério da Copasa (Laboratérios Central, Regionais e Distritais), por meio de
palestras, divulgacao de novas tecnologias e visitas as unidades da empresa.

A Copasa utiliza redes e organizagdes para buscar e desenvolver seu conhecimento utilizando as seguintes
praticas: Encontro Técnico (6.3d); Rede de Multiplicadores Internos — formada por empregados que atuam como
facilitadores e multiplicadores de informagdes, visando expandir o conhecimento adquirido € melhorar a execugao
dos processos; Participacdo em feiras, seminarios e congressos; Participagdo em grupos externos como GEREM,
que promovem encontros mensais com representantes das principais empresas instaladas em Minas Gerais para
intercambio de conhecimento e discussdo de praticas de referéncia; Visitas técnicas a empresas que possuem
praticas reconhecidas no mercado para avaliagdo e adaptagéo a realidade da organizacdo, quando for o caso; e
realizacdo de pesquisas com universidades e instituicbes de ensino, prospecgao e testes para desenvolvimento de
tecnologias aplicaveis a melhoria dos processos operacionais, por meio de Termo de Acordo e Cooperacéo Técnica
- TEACT com a empresa detentora da tecnologia.

c) Retencgao e prote¢cao dos conhecimentos mais importantes

Os conhecimentos mais importantes sao retidos e protegidos de acordo com as Politicas de Desenvolvimento
Tecnolégico, Gestao Empresarial, Gestdo Comercial, Auditoria, Comunicac¢ao Social e de Concessdes. A retengao
¢é efetivada por meio da tradugéo do conhecimento organizacional em normas técnicas, manuais de procedimento,
memorias descritivas, padrdes gerenciais (1.1e), padrdes operacionais (7.1e), relatérios e projetos-padrao,
garantindo, a Copasa, diferencial competitivo no setor de saneamento. A retengao das novas tecnologias segue o
mesmo procedimento, conforme “PGP DVSP - Especificacdo Técnica e Cadastro de Materiais e Servigos”. A Copasa
atua fortemente na proteg¢do dos conhecimentos organizacionais mais importantes. Os inventos passiveis de
patenteamento produzidos por empregados, bem como os softwares desenvolvidos na empresa, séo registrados no
INPI assegurando a protecdo de sua propriedade intelectual. O controle desses pedidos de registro é realizado por
meio de planilhas eletrénicas mantidas pela DVPD. As marcas e patentes da Copasa sdo divulgadas no sitio
“Pesquisa, Desenvolvimento e Inovacdo Tecnoldgica” da Intranet. Como forma de aprimorar a retengao e a
protecédo dos conhecimentos mais importantes, em 2014 foram criados grupos de trabalho responsaveis pelas
iniciativas “Implementar a gestdo do conhecimento” e “Desenvolver e implantar Programa de Sucessdo”
estabelecidas no PE 2014-2017.

Os documentos técnicos normativos desenvolvidos internamente sdo encaminhados a DVII, responsavel pela
Gestédo do Arquivo Técnico, onde sdo armazenados os originais. Com um acervo de aproximadamente 200 mil
itens, o Arquivo Técnico representa a memoria técnico-operacional da Copasa, constituindo-se na maior referéncia
da Empresa em armazenamento do conhecimento. A implantagao, em 2008, do Sistema de Gestao Eletrénica de
Documentos Corporativos (GED) contribuiu para aprimorar a organizagao deste acervo por meio de politicas de
arquivamento, consultas, catalogacéo e indexacgéo, garantindo mais seguranca e agilidade ao processo de gestédo
da documentacédo. Outro polo de armazenamento do conhecimento é a Biblioteca Corporativa. Criada em 1979,
possui acervo composto de livros e publicacdes de interesse geral e especifico do setor de saneamento, além de
trabalhos desenvolvidos pelos empregados que frequentam cursos de especializagdo e mestrado subsidiados pela
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empresa. A partir de 2005 os processos da cadeia de valor passaram a ser descritos de forma padronizada, com a
participagdo dos empregados envolvidos nas atividades, sendo mantidos e protegidos sob a forma de PGP. O
conhecimento armazenado € disponibilizado por meio de cépias distribuidas e controladas em cada unidade.
Como forma de atrair pessoas importantes para o negdcio, a Copasa oferece uma arrojada politica de beneficios
(Figuras 6.3.3 e 6.3.5), amplamente divulgada nos editais de concurso publico (Figura 6.1.1). E para reter as
pessoas-chave, além dos beneficios, a empresa garante oportunidades de crescimento previstas no PCCS, tais
como selecdo interna para cargos efetivos e de confianga, progressao salarial e Programa Trainee, descrito na
Figura 6.2.3. Aos analistas de saneamento também s&o dadas oportunidades de participar de cursos de pds-
graduagéo e MBA subsidiados pela Copasa, em conformidade com o PEC.

d) Difusao e utilizagdo dos conhecimentos mais importantes

Os conhecimentos mais importantes sdo compartilhados por meio da disponibilizagdo, na Intranet, de
informacgdes das varias unidades organizacionais, na forma de comunicados, normas técnicas e de procedimentos,
manuais e scripts do SAP, entre outros, para consulta rapida e facil dos empregados de todas as unidades da
empresa, conforme perfil de acesso (desde 2000). A partir de 2006, a Intranet incorporou o link “Tecnologia/Pesquisa
e Desenvolvimento Tecnolégico”, visando reunir as tecnologias introduzidas ou prospectadas, além das marcas e
patentes registradas no INPI. Como melhoria, em 2010, esse link foi reformulado e ampliado, transformando-se em
um sitio especifico voltado para a disseminagao de tecnologias e metodologias. Seus arquivos sao alimentados,
continuamente, pela DVPD, permitindo que os empregados das diversas unidades organizacionais fagam consultas
on-line em busca de solugbes para melhoria dos seus processos. O acesso amplo, rapido e facil aos
conhecimentos é assegurado por meio da disponibilizagédo de links de sites de interesse geral na intranet, da GED
que possibilita consulta e visualizagdo dos documentos que compdem a meméoria técnico-operacional da Copasa,
armazenada no Arquivo Técnico e do link da Biblioteca, que permite o acesso ao seu acervo.

Os conhecimentos sao compartilhados por meio do Encontro Interlaboratorial, Encontro Técnico e TV Copasa e
disseminagao por redes internas de facilitadores, multiplicadores e instrutores. Como melhoria, em 2014, foi
ampliada a estrutura do Encontro Técnico, que possibilitou 0 aumento do niumero de estandes e de expositores,
garantindo acesso dos empregados a um maior numero de modernas tecnologias voltadas para o saneamento
basico, de forma alinhada aos OE “Aprimorar a gestdo do conhecimento” e “Fortalecer a cultura da exceléncia
empresarial’. A utilizacdo de redes externas para apoiar a difusdo do conhecimento, acontece por meio de
associagao a instituicdes reconhecidas como referenciais pelo mercado, como ABES, AESBE e FNQ, para obter
consultoria e apoio na disseminagao de conhecimentos relativos a saneamento e gestao, inclusive no processo de
preparacao da empresa para candidaturas ao PNQS e PNQ. Séo utilizadas redes externas, também por meio dos
convénios de cooperacao técnica firmados com universidades e instituicbes de referéncia para desenvolvimento de
projetos voltados a melhoria do desempenho técnico-operacional do setor.
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6 — Pessoas

6.1 — Sistemas de trabalho

a) Organizagao do trabalho

A organizag¢dao do trabalho esta definida e estruturada em trés grandes pilares: Organograma, Manual de
Organizagéo e Plano de Carreiras, Cargos e Salarios (PCCS), para atender a dindmica do mercado, ao PE, ao
modelo de negdécio da empresa e estimular o alto desempenho e a inovagao. O organograma mostra como estéo
dispostas as unidades organizacionais, a hierarquia e as relagdes existentes entre elas, sendo que para cada uma
sdo definidos os processos, objetivos, subordinagdo, competéncias (responsabilidades) gerenciais, cooperagao e
praticas principais, descritos no Manual da Organizagdo. Para organizar os processos de trabalho o PCCS esta
estruturado em cargos, especialidades, posigdes e categorias funcionais, faixas e niveis salariais, descritivo de
atividades e requisitos necessarios. Gerenciado pela SPRH, controlado pela DVCR e aplicado em toda a empresa
desde 1987, constitui-se instrumento norteador das a¢ées de administragcao funcional e salarial que serve de suporte
para a organizagio do sistema de trabalho, abrangendo todos os empregados, conforme preconiza a Politica de
Gestdo de Pessoas. Possui regulamento especifico, disponivel para consulta na Intranet e o controle dos
procedimentos que integram o PCCS é realizado por meio do Médulo HR do SAP. Implantagéo de novos processos,
tecnologias, cenarios, avaliagdo de demandas apresentadas pelas unidades, sindicatos, empregados e pela diregao
desencadeiam acgbes de revisdes, realizadas por equipe técnica interna, tais como redesenho de estrutura de
cargos/especialidades, redefinicdo e criagdo de carreiras e mapas de caminhos promocionais, reavaliagdo e
padronizagao de valoracdo de especialidades, dentre outras, visando proporcionar tratamento isonémico, maior
agilidade e flexibilidade nas movimentagdes funcionais e melhoria no entendimento do instrumento. Essas revisoes,
como as ocorridas em 2011, contemplaram a remodelagem da politica de crescimento, incluindo instituicdo de
instrumentos de avaliagdo de desempenho, implantagdo da gratificagdo de desempenho para encarregados de
sistemas e reavaliagdo de algumas especialidades, para padronizar a estrutura e permitir maior mobilidade na
trajetoria das carreiras. Estas melhorias séo fruto da pesquisa realizada em 2010, envolvendo 194 unidades (74%
do total da Empresa) e de trés sindicados cujas contribuicbes subsidiaram a adequagao da Copasa a realidade do
mercado, compatibilizando as necessidades da forgca de trabalho com as expectativas da Empresa. Como melhoria
em 2012, a implantagdo do crescimento vertical (Promogéo), possibilitou o reconhecimento e crescimento na
carreira, mediante contribuicdo do empregado para o resultado da equipe.

Para a operacionalizagdo das politicas previstas no PCCS, a DVCR conta com a parceria e o apoio da DVPS
(registro de pagamento das movimentag¢des), DVRH (nos processos de reabilitagdo, readaptagdo funcional e
transferéncias), DVSS (nas avaliagbes médicas nos casos de mudanga de atividades, admissdes, avaliagdo de
atividades com periculosidade, insalubridade) e PRJU (nas orientagdes legais), além das unidades demandantes,
que fornecem informacgdes necessarias a analise das movimentagdes funcional e salarial. A organizagéo do trabalho
possibilita contemplar, no PCCS, as seguintes caracteristicas: (1) as especialidades estdo descritas de forma
multifuncional onde o empregado pode exercer varias atividades para as quais esteja capacitado e a composigéo
de equipes, grupos de trabalho e setores com especialidades diferenciadas, permitem resposta rapida,
multifuncionalidade, compartilhamento de conhecimento e flexibilidade de atuagdo, preparando-os para o
atendimento imediato as demandas e antecipacao as situacdes indesejadas. O cadastro reserva dos processos
seletivos internos e externos permite a reposicdo imediata dos postos vagos. A Selecéo Interna para Cargos de
Confianga possibilita selecionar empregados previamente a vacancia dos postos. (2) O Banco de Intencéo de
Transferéncia de Empregado - BITE subsidia e agiliza os processos de transferéncia ou permuta de empregados.
(3) A metodologia de avaliagdo de desempenho de cargos efetivos e de cargos de confianga possibilita que milhares
de empregados sejam avaliados simultaneamente, em um periodo de duas a trés semanas (4) O sistema de
reunides e os facilitadores presentes nas varias unidades, estimulam a comunicagéo eficaz entre pessoas e equipes.
(5) O aprendizado organizacional é estimulado pela atuacdo de grupos de trabalho (1.1g) com caracteristica
multidisciplinar de especialistas no tema a ser desenvolvido. A definicdo da organizagéo do trabalho possibilita um
melhor desenvolvimento e gestdo dos recursos necessarios, facilitando a atuagdo dos responsaveis pelos
processos para alcance dos objetivos previstos. Adicionalmente, existem setores em diferentes localidades e areas
com a finalidade de atuar como rede de cooperagéo. A autonomia dos diversos niveis esta definida pelas posi¢cdes
funcionais das especialidades, detalhadas nas descrigdes de atividades e por padrées de trabalho. Ao conhecer e
executar os padrbes estabelecidos, os empregados sdo estimulados a aperfeicoa-los, propondo melhorias e
inovagdes a partir de seu conhecimento pratico da melhor forma de executar cada atividade.

O planejamento do quadro de pessoal ocorre com a identificagdo das necessidades das unidades,
compreendendo incorporagéo/alteragbes de processos, assungdo de novos sistemas, implantagdo de novas
unidades e tecnologias, quando entdo sao definidas as atribuigbes/responsabilidades e quantitativo de postos de
trabalho por meio de reunides entre unidades demandantes e de recursos humanos. Leva-se em conta a viabilidade
econdmico-financeira e Manual de Critérios de Dimensionamento, Estrutura de Dimensionamento de Unidades do
Interior, Estudo de Polarizagdo de Sistemas e Manual de Padronizacdo de Agéncias de Atendimento. Sob a
responsabilidade da SPRH e condugédo da DVCR, em parceria entre as areas demandantes e a DVPD, é revisado
sempre que necessario, para atender a dindmica da empresa. Os critérios para definicdo das atividades
terceirizadas sao: atendimento de demandas pontuais, viabilidade econdmico-financeira, nao ser atividade fim da
empresa e garantir qualidade com menor custo, maior abrangéncia e eficiéncia, permitindo que a empresa foque
em seus processos principais. As atividades atualmente terceirizadas sdao manutencdo de veiculos, portaria,
servicos de limpeza e vigilancia, dentre outras consideradas de apoio a estrutura organizacional.

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO 00000 O



PESSOAS COPASA

b) Identificagdo das competéncias para o exercicio das fungoes

As competéncias sao identificadas e estabelecidas, de forma alinhada ao OE de gestao de pessoas “Adequar e
desenvolver as politicas de gestdo de pessoas ao negocio da empresa” e a politica de gestdo de pessoas, em
funcdo das atividades a serem executadas e dos conhecimentos, habilidades e atitudes necessarios ao seu
desempenho, Sao constituidos grupos de especialistas que elaboram e revisam as descricbes das atribuigdes,
responsabilidades e habilidades exigidas para a execugao das atividades, como parte da revisdo do PCCS ocorrida
em 2001. A identificagdo de novas competéncias ou alteracdo das atuais, para cargos efetivos e gerenciais, ocorre
em fungéo das necessidades da empresa, decorrentes de mudangas como implantagédo de novas tecnologias, novos
processos e reorganizagao de unidades, e também em raz&o do aprendizado organizacional, da realizagao de
Benchmarking e da atualizacdo em literatura técnica especializada, estando sempre alinhada ao modelo de negécio
e as revisdes do PE. As principais competéncias para os cargos efetivos, incluindo supervisores e encarregados
e, alinhadas aos instrumentos de avaliagdo (6.1e), sdo: conhecimento técnico, produtividade, comunicagao,
responsabilidade, relacionamento interpessoal, espirito de equipe, iniciativa, qualidade do trabalho, inovagédo na
solucdo de problemas, foco no resultado. As principais competéncias para os cargos gerenciais, também
alinhadas ao sistema de avaliagdo (6.1.e), sdo: visdo sistémica organizacional, foco em resultados, foco no cliente,
foco no aprendizado organizacional, planejamento e controle, tomada de decisdo, negociagido, espirito
empreendedor, proatividade e inovagdo, flexibilidade e habilidade para lidar com situagbes novas, lideranga
(habilidade para direcionar e influenciar pessoas, relacionamento interpessoal, capacidade de delegar tarefas,
comunicar-se clara e objetivamente, formar, desenvolver e motivar equipes, dar feedback e ser percebido como
referéncia para o grupo). Como melhoria, a partir de 2012, na operacionalizacdo destes processos seletivos, é
realizado junto aos detentores da vaga, incluindo os diretores, levantamento de perfil, hierarquizando as
competéncias acima citadas, podendo incluir outras especificas no formulario “Levantamento de Perfil”.

c) Selegédo e contratagdo de pessoas

A selegédo e contratagao de pessoas, interna e externa, sdo realizadas, em alinhamento ao OE e a politica de
gestdo de pessoas, sob a responsabilidade da SPRH, por meio das praticas apresentadas na Figura 6.1.1 e
previstas no PCCS.

Coordenado pela DVCR, objetiva recrutar, selecionar e contratar, externamente, pessoas para atender necessidades de mao-
de-obra e gerar cadastro reserva, garantindo agilidade no preenchimento de vagas (PGP DVCR Processo Seletivo Publico).
Sua realizagéo atende a Constituicdo Federal e tem autorizagdo prévia do Comité de Governanga Corporativa do Estado de
Minas Gerais. Os editais sdo amplamente divulgados na imprensa e na internet. Os requisitos s&o alinhados ao Planejamento

ggngurso Estratégico, modelo de negdcio, legislagao vigente, Cédigo de Conduta Etica e &s competéncias exigidas. Em cumprimento

ublico . P L : ~ . .

(1991) a Iellespecmca, foi inserida cota para (iontra’ta.(;ao de pessoas portadE)ras de deficiéncia (desde 1995). Envkoe unidades do
interior (recrutamento), DVSS (avaliagao médica) e DVPS (contratagao) e controlado por meio do SAP — Médulo HR. Como
melhorias destacam-se: em 2011 a integragéo do sistema de controle do processo de recrutamento no SAP agiliza consultas
e registros; em 2012 a inclusdo dos dados relativos ao processo no Portal da Transparéncia do Estado de Minas Gerais e em
2013 a extensao para o interior do convénio com a Policia Militar, agilizando a realizagdo do teste de resisténcia fisica.

ISeIegao Objetiva recrutar e selecionar, internamente, empregados que atendam aos critérios estabelecidos e que reinam as melhores

nterna para i - gl . A

Provimento condigdes para pljowmento. de um posto de trabalho vago (PGP DVCR Selegao mterna~ para cargos efetivos), & _coordepado

de Vagas pela DV_CR e apoio das unldac_:ies demandantes: Constlt_wdo das etapas de comprovagao Qe requisitos, pontuagao curricular

para cargos e entr.ews.ta de sgle.géo,.valorlza as competéncias técnicas e comportamer)tals dp profl:ssmnal. Séao valoradas formggc‘)es e

efetivos de experlle}nmas proflsspngls agregadoras, de forma que os empregados se smta.m |mpuIS|oqados a buscar os conhecnmgntos

Agente e e habilidades necessarios. Os melhores pontuados sdo convocados para entrevista, conduzida por representantes da unidade

Analista de detentorg da vaga e de recursos humanos., com base em.mapeamento compgrtamental. O edital e os rgsultadqs das etapas

Saneamento séo publicados na intranet. Como melhoria, em 2011, a mformgﬂzagéo da_s inscricoes e cons.ulltas online, na intranet, para

(1991) acompanhamento das etapas do processo e dos resultados, facilitou a gestdo do processo e agilidade no provimento de vaga
Aplica-se aos empregados que se inscrevem e preenchem os requisitos exigidos (PGP DVRH — Processo Seletivo Interno
para Cargos de Confianga). Seleciona candidatos, por meio de analise curricular, texto dissertativo e analise de perfil (30%
da pontuagéo desta etapa sdo atribuidos a capacidade de lideranga). Os candidatos com melhores resultados passam por

Selegao entrevista técnica, avaliando seu conhecimento da unidade pretendida e sua proposta de atuagéo. A apresentagao a diretoria

Interna para executiva avalia sua visdo do projeto estratégico e do relacionamento gerente/subordinado e gerente/superior. Representa

Cargos de uma mudanga cultural na Empresa ao substituir a indicagdo da Alta Diregdo pelo mérito, estimulando a capacitagéo e

Confianga desenvolvimento. O regulamento do processo seletivo é revisado a partir do aprendizado da equipe de coordenagéo e das

(2003) sugestdes dos empregados. A Copasa € a primeira empresa do setor publico a adotar essa pratica, conquistando, em 2007,

o Prémio Ser Humano, concedido pela ABRH MG, considerada referéncia no setor de saneamento e tem despertado o
interesse de varias empresas. Todas as etapas ocorrem de acordo com cronograma previamente estabelecido e séo
registradas em planilhas eletronicas para assegurar o controle da pratica.

Figura 6.1. 1 — Processos relativos a selegéo e contratagéo de pessoas

Outras praticas para selecionar empregados, regulamentadas no PCCS sao a progressdo (passagem para
especialidade de maior valoragdo), transferéncia (mudanga de unidade e/ou especialidade), mudanga de
especialidade (alteracdo de atividade na prépria unidade) e absor¢do de pessoal (selecdo de servidor publico
municipal que atua em tratamento de agua e esgoto nas prefeituras em novas concessdes). O acompanhamento
no mercado de trabalho da disponibilidade de pessoas com as competéncias requeridas ocorre por meio da
experiéncia adquirida com a realizagdo dos concursos publicos, onde sdo demandadas varias formagbes
profissionais, permitindo um balizamento de possivel escassez de mao de obra, tratada por meio de alteragéo de
requisitos em fungdo de novas formagdes disponiveis no mercado, previsdo da utilizagdo de cadastro reserva de
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outras regides e oferta de salarios e beneficios atrativos (6.3b). A formagdo em cursos técnicos e superiores,
subsidiada pela empresa, prepara os empregados para ocupar postos vagos.

Os processos seletivos internos e externos e de contratacdo de pessoas asseguram a nao discriminagao,
imparcialidade, igualdade de oportunidades e justiga, pela existéncia de regras claras e transparentes definidas
em regulamentos especificos. Sdo controlados por meio do Médulo HR do SAP e submetidos a auditorias internas
e externas e de 6rgaos governamentais. Estao alinhados as diretrizes “Assegurar o provimento, a qualificagdo e o
dimensionamento adequado do quadro de pessoal’ e “Promover ag¢des que favoregam a sucessao de pessoas”, da
Politica de Gestao de Pessoas. Como forma de estimular a inclusdo de minorias, no caso de empate, em
qualquer dos processos seletivos internos, € dada preferéncia ao candidato do sexo feminino ou de raga negra.
Para o processo externo, a Copasa antecipa a contratagao de deficientes, potencializando um percentual superior
ao exigido por lei, consequentemente aumentando a possibilidade de contratagéo.

d) Preparagao e integracao das pessoas recém-contratadas

Sob a responsabilidade da SPRH em parceria com as demais unidades organizacionais e controladas por meio do
modulo HR, do SAP, as pessoas recém-contratadas sdao preparadas e integradas por meio das praticas
descritas na Figura 6.1.2.

Sob a coordenagéo da DVPS (PGP DVPS - Admissdo de Empregados), desde a criagdo da empresa, no ato da
Admisséao de admissdo, o empregado recebe informagdes sobre contrato de trabalho, plano de salde, previdéncia privada e
Empregados associagao de empregados. A partir de 2012, passou também a receber a “Cartilha do Empregado” e o “Codigo de
Conduta Etica” (PGP DVPS - Admiss&o de Empregados).
Sob a coordenagéo da DVED e parceria com as unidades organizacionais (PGP DVED - Implementagdo do PEC),
para o exercicio da fung¢ao, o recém admitido ou o empregado com mudanga de fungéo € treinado na tarefa, no préprio

Treinamento na . h R - - .
local de trabalho, por profissional que orienta e acompanha a realizagdo das atividades. O formulario de registro na

etz tarefa foi aprimorado, em 2012, com a definicdo de 4 blocos (operacional, administrativo, novos empregados e
seguranga), agilizando o registro e controle.
Sob a coordenagdo da DVED (PGP DVED - Treinamento de Integracdo de Novos Empregados), tem o objetivo de
propiciar a integragdo do empregado a cultura organizacional, por meio de informagdes sobre missao, visdo, valores,
Treinamento de estrutura organizacional, PCCS, normas, produtos e servigos, direitos e deveres, segurancga, beneficios. Ministrado
Integracao de por facilitadores da RMBH e das unidades do interior, desde 1985, inclui visitas técnicas a ETA e a ETE para

Novos Empregados | conhecimento do processo. Por meio de um video, o diretor-presidente da as boas-vindas e, empregados efetivos de
diversas fungdes dao depoimentos sobre sua satisfagdo em trabalhar na empresa. Como melhoria, em 2011, o
encontro de formagéo de multiplicadores possibilitou a reciclagem e revisdo de conteddos e programagao.

Tem por objetivo acompanhar e facilitar a adaptagao do empregado ao ambiente de trabalho e sua integragéo a cultura

Acompanhamento organizacional, é realizado desde 1996 pelo gerente ou outro profissional indicado (PGP DVRH - Acompanhamento

de Empregado no de Empregado). A avaliagdo do desempenho no Periodo de Experiéncia — ADEPE é registrada em formulario padréo,
Periodo de analisada pela DVRH até 90 dias ap6s a admissdo. Em torno do 45° dia de trabalho é realizada Entrevista de
Experiéncia Acompanhamento que, aliada aos dados da ADEPE, subsidia a¢des gerenciais para promogédo da socializagéo,

adaptacao e ajuste de desempenho do recém-admitido.
Figura 6.1. 2 — Preparagao para o exercicio da fungéo e integragéo a cultura organizacional

Além dessas praticas, o sistema de padronizacdo dos processos gerenciais e operacionais em cada unidade
organizacional e sua disseminagdo para os empregados recém-contratados facilita a preparacéo para o exercicio
de atividades especificas, descrevendo as a¢des necessdrias para cada processo e também promove a integragdo
a cultura organizacional, por meio da insercdo do empregado em um contexto de organizacéo, de registro do
conhecimento e de definicdo dos niveis de autonomia. Estas praticas atendem as diretrizes “Promover a
capacitacao e o desenvolvimento do quadro de pessoal’ e “Assegurar que os empregados conhegcam as Politicas e
Diretrizes de Recursos Humanos”, da Politica de Gestédo de Pessoas.

e) Avaliagao do desempenho das pessoas e equipes
O desempenho das pessoas, incluindo lideres, é continuamente avaliado, individualmente e em equipe,
atendendo a Politica de Gestao de Pessoas, de acordo com as praticas apresentadas na Figura 6.1.3.

Empregados
Avaliagédo enquadrados nos niveis | As avaliagbes de Aprendizagem e Horizontal (semestral desde 2003) e de
Profissional de 1 e 2 da primeira competéncia (anual desde 2011) verificam o desempenho individual de
Aprendizagem seriagao ou da posigao ocupantes de cargos efetivos, acompanham o periodo de aprendizado,
(art. 30 do PCCS) funcional ndo seriada na | alcance de maturidade, experiéncia e das competéncias técnicas e
mesma faixa salarial. comportamentais necessarias ao desempenho das atividades.
Avaliagdo Empregados Estabelecem patamar de desempenho de no minimo 75% (d2003), avaliam
Avaliacs -t enquadrados nos niveis | fatores que estimulam o alcance de metas e a busca de alto desempenho,
valiagbes Profissional 1692 3 lidad balh dutividad irito d ;
Individuais Horizontal e ,apartlr déj como qualidade no trabal 0, pro utivi ade, espirito de equipe e auto
segunda seriagao de desenvolvimento (PGP - Crescimento Profissional).

(art. 30 do PCCS) . -
sua posicéo funcional

Avalia, desde 2011, a contribuicdo do empregado no resultado de sua
equipe/unidade, estabelece patamar de desempenho de no minimo 75%,
contempla fatores como foco no resultado, qualidade no
trabalho/padronizagéo, inovagao/solugdo de problemas, atendimento ao
cliente, competéncia técnica e visdo dos processos e cumprimento de
prazos.

Avaliacdo de Todos empregados néo
Competéncia contemplados nas
(art. 31 do PCCS) avaliagdes anteriores
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Analisa, desde 2004, o desempenho de ocupantes de cargo de confianga,
estabelece patamar de desempenho minimo de 75%, requisito para o

Avaliacado de crescimento (PGP - Avaliagdo de Cargos de Confianga). Como
Cargos de Empregados ocupantes aprimoramento, a estruturagao de formulario proprio passou a contemplar
Confianga de cargos de confianca fatores que estimulam o alcance de metas e a busca de alto desempenho
(art. 45 do PCCS) como visdo sistémica, foco em resultado, no cliente, no aprendizado

organizacional, planejamento e controle, negociagdo, espirito
empreendedor/ proatividade e inovagéao e lideranca (m 2011).
Estimula, desde 2005, o alcance das metas do conjunto de indicadores

::r)]g;%iwdinho Gerentes, ligados aos OE e avalia trimestralmente as liderangas. Com o objetivo de
P Superintendentes e fortalecer a cultura da exceléncia empresarial foram inseridos, no
Gerencial — IDG " = e
Chefes de regulamento, novos indicadores como Gestao das Praticas e Resultados
(Regulamento da D p PRP i e
GDG) epartamento dos” rocessos (Q ), que avalia os gerentes em relagéo as suas
) habilidades de gerir e melhorar os processos de suas unidades (6.1f).
lgieoiee Estimula, desde 2011, o alcance das metas do conjunto de indicadores
Desempenho - L o - A
- Encarregados de ligados aos objetivos estratégicos, propiciando avaliagéo trimestral destas
Operacional — IDO . . : .
Sistema liderangas quanto ao desempenho operacional de suas localidades (6.1f).

(Regulamento da

GDES)

ggls(;?ndenho Estimula o alcance das metas de cada unidade organizacional (GDI desde
Avaliacdo Institucional — IDI Todos empregados 2003) e de toda Empresa (PL desde 2005), do conjunto de indicadores
de equipe ligados aos objetivos estratégicos da Empresa, propiciando avaliagéo das

(Regulamento da equipes (6.1f)

GDI e da PL) quipes {©.11).

Figura 6.1. 3 — Praticas de Avaliagdo de Desempenho

As avaliagcbes de aprendizagem, profissional horizontal, de competéncia e de cargos de confianga sao finalizadas
com feedback entre avaliador e avaliado, abordando pontos fortes e oportunidades de melhoria, registrados e
acordados em planos de desenvolvimento e capacitag¢ao, os quais sdo acompanhados pela unidade de lotagao
do empregado. Os planos de desenvolvimento individual podem contemplar treinamento na tarefa, cursos e leituras
diversas. O controle e acompanhamento da realizagdo das avaliagbes ocorrem por meio do médulo HR do SAP
durante cada ciclo avaliativo. Como melhorias destacam-se: a remodelagem da Pratica de Avaliacdo de
Desempenho com a implantagdo da Avaliagdo de Competéncia, passando a contemplar todos os empregados do
quadro efetivo (m2011); disponibilizagdo, na intranet, das avaliagdes de desempenho de cada empregado, com
acesso por senha, possibilitando maior transparéncia ao processo ao oferecer a oportunidade de acompanhamento
e melhoria de seus resultados (m2012). Os lideres também sao avaliados por meio da PCO (6.3c) por afirmagoes
especificas que compdem a dimensao Lideranca.

f) Remuneragao, reconhecimento e incentivos

As praticas de remuneragao, reconhecimento e incentivos estdo apresentadas na Figura 6.1.4. Essas praticas
abrangem toda a Empresa, estimulam o alcance de metas de alto desempenho e a melhoria continua dos
processos, pois exigem esforco constante do empregado no sentido de buscar mais conhecimento, capacitacao,
desenvolvimento e atualizagéo profissional, e visam atender a diretriz “Promover a valorizagdo e o aprimoramento
das potencialidades dos empregados”.

Instituida em 2003, € a avaliagéo trimestral que estimula a melhoria do desempenho e tem relacdo direta com os objetivos
estratégicos. Remuneragao variavel aplicada a todas as unidades e considera o espirito de equipe. Gratificagdo mensal, de
Desempenho acordo com o resultado obtido pela equipe, cuja base de célc_ulo foi _alterada em 20_11 Qe 12% para 13,5%, em 2012 de 13,5
Institucional para 15,25% e em 2013 de 15,28% para 16,5% sobre o salario nominal. As metas, indicadores e resultados alcangados s&o
GDI disponibilizados trimestralmente, na intranet. A DVIE é responsavel pelo gerenciamento e controle dos resultados dos
indicadores e dos itens que os compdem, conforme Regulamento proéprio, disponibilizado na intranet. Como melhoria em
2012 foi revisada a forma de composicéo e apuragéo dos indicadores da GDI

Instituida em 2005, é uma avaliagéo que gratifica mensalmente o corpo gerencial da Copasa com até 15% do patamar de
remuneracao, variavel de acordo com o desempenho de sua unidade em relacao ao alcance de metas estabelecidas. Esta

Gratificagédo de

Gratificagédo de

Desempenho - i . - . .
Gerencial pratica esta d|s§em|nada em toda a E’mpresa e os regultados alcangados sao divulgados nallntranet, trimestralmente, para
GDG o corpo gerencial. A DVIE é responsavel pelo gerenciamento e controle dos resultados dos indicadores de desempenho e

dos itens que os compdem, conforme Regulamento da GDG divulgado na intranet.

Instituida em 2011, estimula o alcance de metas estratégicas, propicia melhoria continua do desempenho operacional e
reconhece a contribuicdo dos Encarregados de Sistemas que coordenam o trabalho realizado nas localidades. Mede
trimestralmente o desempenho das localidades em relagéo ao alcance de metas estabelecidas e, conforme resultados, os

Gratificagédo de
Desempenho de

Egcsai;rtzgﬁ\:ss profissionais sao gratificados mensalmente. Composta de parte fixa de 10% e parte variavel de 5%. As metas, indicadores
GDES e os resultados séo disponibilizados trimestralmente, via Intranet. A DVIE é responsavel pelo gerenciamento e controle dos

resultados dos indicadores e dos itens que os compdem, conforme Regulamento da GDES divulgado na intranet.
Instituida em 2005, ¢ a distribuicdo linear de parte do lucro liquido anual, gerenciada pelo DPPE e SPCP. O montante a ser
distribuido é anualmente aprovado pelo Conselho de Administragédo e todos que efetivamente trabalharam no periodo de

Participacdo nos R - = . e
pag apuracdo sdo contemplados, nos meses de abril e outubro. As regras estdo estabelecidas em regulamento especifico

e [71 disponivel na intranet. As horas de prestacdo de servigo ao Tribunal Regional Eleitoral e as horas dos dirigentes sindicais
em participagéo de reunides, passaram a ser consideradas horas trabalhadas para efeito de calculo da PL (m2011)
E a elevagao funcional do empregado & especialidade e/ou posigao funcional de maior valoragdo para provimento de posto
Progressao de trabalho vago. Implantada desde 1987, sob a responsabilidade da SPRH, condugdo da DVCR (PGP DVCR -
Funcional Administragcdo do quadro de pessoal das unidades organizacionais) tem participagdo direta de todas as unidades. Como

refinamento, em 2011, foi ampliada a possibilidade de indicagdo de empregado, antes restrita a unidade detentora da vaga,
para a Superintendéncia ou Departamento ao qual ela esteja ligada.
Crescimento Processo que reconhece individualmente os empregados que atingem resultados desejados nas avaliagdes de desempenho
Profissional de (6.1e), proporcionando crescimento salarial.
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Empregados em
Cargos Efetivos
Crescimento
Profissional de
Empregados em
Cargo de
Confianca
Programa
Trainee

Programa
SOU + COPASA

COPASA

Processo que reconhece individualmente os empregados em exercicio de cargo de confianga que atingem resultados
desejados na Avaliagdo de Competéncia de Cargos de Confianga (6.1e), proporcionando crescimento salarial.

Reconhece os empregados melhores classificados com crescimento salarial decorrente e incentiva com a possibilidade de
participacdo em Processo Seletivo para Cargo de Confianga (conforme 6.2c).

Promove a melhoria das unidades operacionais e incentiva sua conservagéo e desempenho, mediante valorizagdo dos
quesitos Seguranga, Organizagéo e Urbanizacéo e gestdo. Os melhores classificados s&o reconhecidos em encontros de
resultados anuais, sendo paga GDI plena, durante 12 meses, a todos os empregados lotados na unidade melhor

classificada, de cada Diretoria. O Regulamento esta disponivel na Intranet.
Estimula a alta performance e a cultura de exceléncia, reconhece e premia o profissional que se destaca no exercicio de
suas atividades e supera o nivel de desempenho esperado, contribuindo para a realizagédo da misséo e alcance dos OE e

SMEESELE visdo de futuro. Em 2014 foram unificados os regulamentos de cada diretoria. Quadrimestralmente é escolhido o destaque

Destaque de . ; E . . B C ~

Exceléncia de cada dlret(’)rla.e, anualmente, oda Empr.esAa. E Amplamente dlvulga'do na intranet e por meio de canaze§. A oqrdgnag:ao
e o controle é feito pelo Gabinete da Presidéncia (GPRE), em parceria com SPRH e SPCA. O reconhecimento é feito por
meio de placa, registro de elogio na ficha funcional dos empregados e premiacao com vale compras.

Prémio

COPASA .

Tecnologia & Descrito em (7.1d)

Inovacao

Figura 6.1. 4 — Praticas de remuneragao, reconhecimento e incentivo.

6.2 — Capacitacao e desenvolvimento

a) ldentificacao das necessidades de capacitacao e desenvolvimento

A identificagao das necessidades de capacitagdao e desenvolvimento das pessoas é feita anualmente desde
2003, por meio do Levantamento de Necessidades de Treinamento (LNT), conforme PGP DVED - Planejamento do
programa de educagao corporativa e atende a diretriz “Promover a capacitagdo e o desenvolvimento do quadro de
pessoal”, da Politica de Gestdo de Pessoas. A DVED encaminha para todas as unidades, por e-mail (m2011), as
diretrizes, as instrugdes de preenchimento e a planilha eletrénica para o registro das demandas. Os lideres utilizam
como insumos para a definicdo de demandas: analise das Avaliagbes de Desempenho dos empregados (6.1e) que
apresentam lacunas de competéncias; necessidades de melhoria de processos e dos resultados dos indicadores,
no que se refere a agbes de capacitagao e desenvolvimento. No momento das Avaliagbes de Desempenho séo
realizadas reunides de feedback entre a lideranga e o avaliado para discutir os pontos fortes e as oportunidades
de melhoria, as expectativas de ambas as partes e s&o registradas as necessidades de capacitagdo para os
empregados.

Para subsidiar o LNT, também s&o realizadas reunides e entrevistas dos lideres com as equipes para
levantamento de necessidades de capacitagado e desenvolvimento, fundamentadas na analise dos processos,
resultados dos indicadores e planos de agdo das unidades. A metodologia do LNT é analisada, revisada e
aperfeigoada, anualmente, para acompanhar e atender a dindmica da Empresa. Para possibilitar o melhor
agrupamento das demandas de treinamento, a melhoria do processo de analise e a priorizagdo das agdes de
capacitacdo e desenvolvimento, a planilha do LNT passou a ser organizada em cinco Médulos (m2012): 1)
Conhecimento Técnico-Especifico, vinculando os conhecimentos aos macroprocessos e processos de cada unidade
definidos no Manual de Organizagao; 2) Competéncias para Melhoria da Performance Individual/Profissional; 3)
Educacao Formal; 4) Exigéncias Legais e Funcionais e 5) Estratégia Empresarial para a Promogéo da Cultura da
Exceléncia. As planilhas sdo devolvidas a DVED, que analisa as demandas, a aplicabilidade do conhecimento e o
publico-alvo. Nessa andlise sdo considerados os processos da cadeia de valor, a priorizagao de competéncias
relevantes, os perfis dos postos de trabalho e os planos de agao setoriais vinculados aos indicadores de
desempenho. No decorrer do ano, podem ocorrer demandas nao previstas em razao de novas diretrizes ou metas,
atualizagdes tecnolégicas, oportunidades de mercado, novas admissdes, movimentagdo de pessoal e exigéncias
legais. Estas demandas s&o registradas nos formularios “Atividade externa n&o prevista” e “Atividade interna nao
prevista”, sendo encaminhadas para analise da DVED, aprovagao da Diretoria e inclusao no PEC.

b) Concepc¢ao dos programas de capacitacao e de desenvolvimento

A concepcgao dos programas de capacitagao e de desenvolvimento é feita, desde 2005, sob a responsabilidade
da SPRH, por meio da elaboragao anual do PEC, a partir das necessidades de capacitagao e desenvolvimento do
LNT (6.2a) que sado analisadas e consolidadas pela DVED, considerando as diretrizes estratégicas, adequagéo
orgcamentaria e demais aspectos técnicos estabelecidos para o LNT. Apds a andlise e aprovagao do PEC pela DE,
o planejamento da realizagdo dos programas de capacitacdo e desenvolvimento é definido em reunibes
coordenadas pela DVED em cada Diretoria, para priorizacdo das acdes, considerando as necessidades da
organizagdao e das pessoas, além das caracteristicas operacionais e regionais, alinhadas as metas setoriais
(m2013) e da organizagcédo. Sdo também realizadas reunides nos Departamentos e Superintendéncias, sendo
repassadas as diretrizes de capacitagédo e analisados os fatores que vao determinar a relagao custo-beneficio para
a realizagdo dos programas de treinamento, tais como: publico-alvo, n° participantes, local de realizagao, carga
horaria, se interno ou externo.

Parte expressiva das atividades de capacitagao é desenvolvida internamente, tendo em vista a particularidade do
negécio e expertise do corpo técnico, difundindo e utilizando o conhecimento da organizagdo, uma vez que ndo
existe disponibilidade no mercado de capacitacao relacionada a atividade-fim da Companhia, por ex. Formagéao de

ooooOOO

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO



PESSOAS COPASA

Leituristas, Operagéo de ETA e ETE, Coleta de Amostra de Agua, Manutengdo de Redes de Agua e Esgoto. Os
programas desenvolvidos externamente sdo contratados apds analise do conteudo programatico e, se necessario,
adequados as demandas da organizagdo. Esta pratica e a sua forma de controle estao padronizados pelos PGP
DVED - Planejamento do PEC, DVED - Implementagdo do PEC, DVED - Educagdo Formal, DVED -
Acompanhamento do PEC e DVED - Controle da Implementagdo do PEC e regulamentada pela NP 2006 007/0
Participacdo em Atividades de Educacgéo Corporativa. Os principais programas, inclusive os relacionados ao
desenvolvimento de lideres e a formagao da cultura da exceléncia, incluindo o publico-alvo, estao apresentados

na Figura 6.2.1.

Programa de Disseminagao Composto por atividades que objetivam a disseminagdo do MEG na Todos os
. . ; . = 2006
da Cultura da Exceléncia empresa e o alinhamento dos conceitos voltados para melhoria da gestéo. empregados
Programa de Formacao, Tem como objetivo contribuir para elevar a efetividade dos gestores no
Desen\_/olwmento e ambito técnico, _polmco_ e cultural. Ap0|a-seAna_s pe_rsp_ectlvas proflsspna_\ls, 2012 | Gestores e lideres
Aperfeicoamento de humanas e de cidadania, tendo como referéncia principal as competéncias
Liderangas e Gestores necessarias para o desenvolvimento do papel de lideranga na organizagéo.
Novos gerentes
Programa de I = :
Tem como objetivo o acompanhamento e adaptagdo dos gestores, nos 6 selecionados no
Acompanhamento e L . . .
Desenvolvimento de Novos primeiros meses no cargo, além de promover o desenvolvimento das | 2010 | Processo Seletivo
competéncias necessarias a lideranca e a gestdo de pessoas e processos. Interno para Cargos
Gerentes (6.2c) :
de Confianga
P O programa tem como premissas 0 conceito de aprendizagem orientada
rograma de e ] . .
h para objetivos, o crescimento do empregado como pessoa, profissional e Analistas e agentes
Desenvolvimento e ) = . b . 2006
o . cidadao, o desenvolvimento de equipes como propulsoras do crescimento saneamento
Valorizagao de Equipe . . :
e o incremento do sistema de parcerias.
Tem o objetivo de acelerar o processo de entendimento da cultura
organizacional pelo recém-admitido. Ao novo empregado sdo apresentadas
Programa de Integragao de a vis&o, misséo e objetivos estratngcos, a egtrytura organizacional, normas, 2003 | Novos empregados
Novos Empregados (6.1d) produtos e servicos da empresa, além dos direitos e deveres do empregado.
Também séo detalhadas informagbes sobre os beneficios, programas de
assisténcia e o Plano de Carreira, Cargos e Salarios.
Promove a capacitagdo dos empregados nas atividades que envolvem -
o . . Leituristas, serventes e
Programa de Capacitagao cadastro, leitura, entrega de faturas e o manuseio, transporte e cadastro de 2005 | encarreqados de
de Leituristas hidrémetros. Enfatiza a importancia da medi¢cdo do faturamento no negoécio : 9
) R : sistemas.
e a necessidade da constante atualizagdo do cadastro de clientes.
Tem como objetivos a conscientizacdo dos empregados sobre a importancia
Programa de Capacitagéo e da seguranga do trabalho, o atendimento a legislagao e a padronizagao dos Analistas e Agentes
Desenvolvimento em procedimentos por meio de conhecimentos e técnicas especificas que, 2006 de Saneamento
Segurancga do Trabalho aliadas a pratica, visam ao uso pleno da capacidade e habilidade para
trabalhar com seguranca.
PROCEG - Programa de p itacdo d dos visando & ad 50 dos si Engenheiros,
Capacitagdo e Padronizagao romove a capamtag.a(,) dos empregados visando & adequagéo dos smt;mgs e T,
de Procedimentos de esgotamento sanitario, a padronizagao dos procedimentos e a melhoria 2012 | Supervisores,

da performance operacional, contribuindo com a estratégia de crescimento

Operacionais em = ~
da empresa no que se refere a expansdo em concessdes de esgoto.

Esgotamento Sanitario
Figura 6.2. 1 — Principais programas de capacitagao e desenvolvimento

Encarregados e
Operadores de ETE

Como melhoria, em 2013, dentro do Programa de Formacao, Desenvolvimento e Aperfeicoamento de Liderangas e
Gestores (6.2b), foram realizados workshops com o objetivo de capacitar os lideres e gestores a formular um plano
de desenvolvimento individual alinhado com os valores organizacionais e competéncias gerenciais ja definidas pela
Copasa e utilizadas em suas avaliagbes de desempenho gerenciais. Assim, o planejamento das acbes de
desenvolvimento torna-se mais personalizado.

c) ldentificagcao e preparagao de novos lideres e sucessores

A identificagao de novos lideres e sucessores é realizada pelos gerentes no decorrer da gestao dos processos
da unidade, sendo evidenciada na pratica de Avaliagao de Desempenho (Figura 6.1.3), quando séo feitos registros
dos empregados que se destacam com potencial e perfil de lideranga. Uma vez identificados, estes empregados
sdo estimulados a assumir atividades de maior complexidade, a participar de reunides e grupos de trabalho e a
substituir formalmente o gerente, de forma a promover o amadurecimento de suas competéncias de lideranca. Para
ocupar os cargos de geréncia, os interessados devem se candidatar ao Processo Seletivo Interno para Cargos de
Confianca (Figura 6.1.1). O envolvimento dos diretores na identificagdo e desenvolvimento de novos lideres
fica evidenciado, neste processo, nas etapas de entrevista técnica na Diretoria detentora da vaga e na apresentacao
de proposta de atuacéo do candidato para avaliagdo da Diretoria Executiva.

Os novos gerentes selecionados no Processo Seletivo Interno para Cargos de Confianca sdo preparados por meio
do Programa de Acompanhamento e Desenvolvimento de Novos Gerentes, conduzido pela DVRH, em parceria com
a DVED. Criado em 2010, com periodicidade semestral, este programa possibilita 0 acompanhamento e a adaptagao
dos empregados nos 6 primeiros meses no cargo, além de promover o seu desenvolvimento nas competéncias
necessarias a lideranga e a gestao de pessoas e processos. O Programa é constituido por seis etapas, conforme
apresentado na Figura 6.2.2.
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Feedback sobre o Entrevista individual de devolugéo de resultados, na qual sdo

d detalhados os pontos fortes e as oportunidades de melhoria Até 30 dias apés a | Novo Gerente e
esempenho no . e . . =
. identificados em cada uma das etapas do processo seletivo. designagao. DVRH
processo seletivo ) . : ;
Estas informagdes servem de insumo para a elaboragéo do PDI.
Identificacdo de E preenchido o formulario “Identificagcéo de Oportunidades de Novo Gerente e
Oportunidades de Desenvolvimento” e realizadas reunibes de feedback sobre o 1° e 2° trimestre. s VR
. uperior hierarquico
Desenvolvimento desempenho do novo gerente.
Construgéo do Plano de Com base na identificagéo de oportunidades de Ap0ds a reunido de Novo Gerente e
Desenvolvimento desenvolvimento, é elaborado o PDI, com acompanhamento pela |feedback com o Superior hierarauico
Individual — PDI DVRH. superior. P a
Atividades de Reunibes com abordagem de temas com foco em gestéo de B~ G i Novo Gerente e
. 1° e 2° trimestre.

desenvolvimento pessoas. DVRH
Palestras sobre temas de | Exemplos: processos de Recursos Humanos com o foco Novo Gerente, DVRH,
gestao e processos gerencial, Sistema de Gestédo, Regulagéo do Setor de 1° e 2° trimestre. DVED e Unidades
internos Saneamento, Indicadores Gerenciais, SADGE; dentre outros parceiras.

U Reuni&o individual para acompanhamento do cumprimento do - Novo Gerente e
Reuniao Final Final do semestre.

PDI e da adaptagdo ao cargo. DVRH

Figura 6.2. 2 — Etapas do Programa de Acompanhamento e Desenvolvimento de Novos Gerentes

Para facilitar a comunicagao e a integracdo, este programa possui um canal entre os novos gerentes e o RH, por
meio de link na intranet (m2011), em que sdo centralizadas as informacdes do programa, cronograma, textos sobre
gestao e lideranca, dentre outros. Existe também, um grupo virtual “Pense Nisso” (m2012), em que os integrantes
compartilham semanalmente, por e-mail, mensagens sobre gestéo e lideranga. O Programa Trainee (Figura 6.2.3),
também contribui para a preparagdo de novos lideres, pois tem como objetivo proporcionar visdo sistémica dos
processos organizacionais e ampliar o entendimento do negécio da empresa. Aos melhores classificados, o
Programa Trainee estabelece uma pontuagao adicional em participagdo no processo seletivo interno para cargos
de confianga (6.1c), possibilitando o aproveitamento das competéncias desenvolvidas em posigdes de lideranga.
Atualmente 17% dos participantes do Programa ocupam cargos gerenciais. Em 2013, em decorréncia da revisao do
PE e do estabelecimento da iniciativa “Desenvolver e Implantar Programa de Sucessao”, um GT foi criado para
melhor estruturar o programa de sucesséao.

d) Avaliagao da eficacia dos programas de capacitagdao e desenvolvimento

A eficacia do PEC é avaliada, desde 2005, pela SPRH, sob a coordenagao da DVED, com apoio das unidades
organizacionais. A eficacia dos treinamentos é verificada em cada ciclo semestral ou anual do sistema de avaliagédo
de desempenho individual (6.1e) considerando a evolugdo dos empregados nas competéncias operacionais,
técnicas, administrativas e gerenciais, em decorréncia, inclusive, das a¢des de capacitagdo e desenvolvimento. A
eficacia dos programas de capacitagdo é também avaliada por meio da andlise trimestral dos resultados
alcangados pelas unidades nos indicadores de desempenho do SMDI (que definem a GDI e a GDG, 6.1f), o que
demonstra o nivel do dominio das competéncias exigidas para o alcance dos objetivos estratégicos. Esta pratica
abrange toda a empresa e atende a diretriz “Promover a capacitacéo e o desenvolvimento do quadro de pessoal”,
da Politica de Gestdo de Pessoas, necessaria ao alcance dos objetivos estratégicos e operacionais. Em 2013, em
decorréncia da Revisdo do PE e na busca constante de melhorias, a avaliacdo da eficacia dos programas de
capacitagao passou a integrar a iniciativa “Aprimorar a Capacitagdo e Desenvolvimento”, com a constituicdo de GT.
Em 2014 foi contratada uma consultoria para orientar o grupo quanto ao aprimoramento da pratica, com trabalhos
em andamento com a definigdo modelos e critérios para medir a eficacia dos treinamentos.

e) Desenvolvimento integral das pessoas

A Copasa promove o desenvolvimento integral das pessoas, como individuos, cidadaos e profissionais, por
meio de programas corporativos, propiciando crescimento profissional e bem estar social. As praticas utilizadas
abrangem toda a empresa e sao de responsabilidade da SPRH, com o apoio e cooperacéo das diversas unidades
organizacionais. Com periodicidade variavel, atendem as diretrizes “Promover a valorizagdo e o aprimoramento das
potencialidades dos empregados” e “Promover a capacitagao e o desenvolvimento do quadro de pessoal” da Politica
de Gestdo de Pessoas. A Figura 6.2.3 descreve os principais métodos de orientagdo, aconselhamento,
empregabilidade e desenvolvimento de carreira, bem como melhorias implementadas. Suas colunas iniciais
destacam o enfoque dos mesmos quanto ao desenvolvimento das pessoas como individuos (i), cidadaos (c) e
profissionais (p).

Orientagcao e Aconselhamento

A Readaptagdo promove a movimentacédo funcional de empregados que precisam ser realocados,
devido a dificuldades de desempenho, de relacionamento interpessoal, incompatibilidade com a fungao

fui(e:i)dnzrl)ta%aQOS) ou com o ambiente de trabalho. A Reabilitagdo promove, em parceria com o INSS, a movimentagao de
X Reabilitagao empregados cujas dificuldades decorrem de acidente do trabalho ou doenga e que geram incapacidade

para o exercicio de sua fungao. Os empregados sdo orientados e acolhidos na nova fungéo e/ou unidade
para que possam utilizar plenamente seu potencial e desempenhar satisfatoriamente suas atividades.
Todas as etapas so registradas em planilha eletrénicas para assegurar o controle da pratica.

Profissional (1990)
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Empregabilidade e Desenvolvimento de Carreira

O feedback, realizado ao final dos processos seletivos internos e nas avaliagbes de desempenho,

FEECIEE SRS proporciona a oportunidade de discussao da percepgéo de pontos fortes e oportunidades de melhoria

Avaliagdes de

X D dos empregados, contribuindo para o desenvolvimento individual e profissional. Orienta sobre acdes
esempenho e nos . P - Dy
Processos Seletivos para melhona de C('Jr'npetenc[a que .podem contemplar, por exemplo, atividades de capacitagéo e
desenvolvimento, pratica de leituras diversas.
Sob a coordenagdo da DVED, como forma de ampliagédo e consolidagdo do conhecimento, a Empresa
X | Visita Técnica (1999) oferece oportunidade para os empregados realizarem visitas de benchmarking e participarem de
workshops, encontros e seminarios organizados pela ABES e outras instituicdes, quando séao
apresentadas praticas inovadoras ou resultados considerados de referéncia.
Participago de Destinng a analistas de sanggmeqto. A'partir de 2004, p'or'm~eio do CS 016/04, foram Qefinidos a politica
Empregados em e os g:rltenjos para esta participagéo, tais como: as instituicbes devem ser reconhecidas pe!o MEC; a
X P6s-graduago partlmpagao do emprggado deve atender aos interesses da Empresa e o curso deve eslta.r vinculado a

(2001) sua fungéo. O subsidio da Copasa pode chegar até a 90%, de acordo com recursos definidos no PEC.

Esta pratica esta sob a responsabilidade da DVED.
Programa de Os empregados podem ser contemplados com subsidios variando de 50% a 90% do valor, dependendo
- Participagcao em do nivel salarial e da disponibilidade de recursos do PEC, desde que os cursos sejam vinculados ao
Cursos Técnicos negocio da Copasa e ministrados por instituigdes reconhecidas pelo MEC. Tal politica visa desenvolver
(2005) os empregados para aproveitamento em futuras selecgdes internas. Pratica conduzida pela DVED.
Programa de Possibilita 0 acompanhamento e a adaptagdo dos empregados, nos 6 primeiros meses no cargo, além
Acompanhamento e | de promover o seu desenvolvimento nas competéncias necessarias a lideranga e a gestao de pessoas
X X Desenvolvimento de | e processos, conforme descrito em 6.2.c. Todas as etapas do programa ocorrem de acordo com
Novos Gerentes cronograma previamente estabelecido e sdo registradas em planilha eletrénicas para assegurar o

(2010) controle da pratica
Sob a responsabilidade da SPRH, é coordenado pela DVED em parceria com a DVRH, e suas atividades
sédo desenvolvidas conforme PGP DVRH - Selecdo Interna do Programa Trainee e POP DVED -
Programa Trainee. Implantado em 2007, com o objetivo de proporcionar visao sistémica dos processos

Programa Trainne organizacionais e o entendimento do negécio, tem, como metodologia, visitas técnicas orientadas,
X o i o )

(2007) seminarios, cursos (m2013), elaboragdo de relatérios e trabalhos em equipe, que focam o
desenvolvimento de habilidades de gestéo e viséo sistémica do negécio. Possibilita oportunidades de
crescimento profissional. Todas as etapas do processo seletivo ocorrem de acordo com cronograma
previamente estabelecido e séo registradas em planilha eletrénicas para assegurar o controle da pratica.
Localizada em ambiente privilegiado e agradavel, promove a cultura e facilita o acesso dos empregados

X | X | X Biblioteca a informagdes e novos conhecimentos. Por meio de recurso informatizado, a solicitagdo de empréstimos

e renovacao de exemplares e o controle de devolugao sao realizados de forma 4agil e segura.
Figura 6.2. 3 — Métodos de orientagcéo, aconselhamento, empregabilidade e desenvolvimento de carreira
6.3 — Qualidade de Vida
a) Identificagao dos perigos e tratamento dos riscos relacionados a saude ocupacional e a seguranga
Sob a responsabilidade da SPRH, com conducgéo e controle da DVSS, em atendimento a Diretriz “Assegurar o
Desenvolvimento de Agbes que Promovam Seguranga, Saude Ocupacional e Qualidade de Vida no Trabalho” da
Politica de Gestdo de Pessoas, os perigos e os riscos relacionados a saltde e seguranga dos ambientes de
trabalho e dos empregados sao identificados e tratados por meio das praticas apresentadas na Figura 6.3.1.
- Pricas | Metas(2014) |

Taxa de frequéncia

de acidentes =
17,50

O PPRA identifica os riscos relacionados a segurancga realizando inspe¢des e medigdes ambientais planejadas ou
emergenciais nas unidades e em obras terceirizadas, levantando os riscos, definindo e monitorando os agentes

fisicos, quimicos, biolégicos e mecanicos presentes e suas fontes geradoras. Além disto, detecta os perigos pela .
q 9 P 9 pergos p Taxa de Gravidade

analise dos acidentes de trabalho e das recomendagbes da CIPA. Para o tratamento dos riscos visando sua
eliminagao/atenuagéo sao elaboradas medidas de controle, recomendacgdes de seguranga, emissao de relatérios com
sugestdes e obrigagdes de intervencbes no ambiente a serem tratadas pelas liderangas, bem como s&o ministrados
treinamentos basicos e especificos em seguranga do trabalho para toda a for¢a de trabalho. O controle desta pratica
é realizado por meio do SAP, a partir do registro e do acompanhamento das acdes a serem implantadas.

O PCMSO busca prevenir o adoecimento decorrente da exposi¢do aos agentes nocivos no trabalho. Esses agentes
sdo identificados pela andlise dos riscos ambientais levantados no PPRA, nos exames clinicos dos empregados, na
analise do resultado dos exames laboratoriais e no estudo epidemiolégico dos afastamentos iguais ou superiores a
um dia. Para controle e tratamento dos riscos identificados, periodicamente sado realizados exames clinicos e de
laboratério, comuns ou especificos para a fungdo, sem 6nus para os empregados, bem como elaboradas
recomendagdes médicas de restricbes de atividades ou de exposigdo ao risco, realizados encaminhamentos para
reabilitagéo profissional e propostas interven¢des no ambiente de trabalho, para tratamento pelas liderangas. Além
do controle ocupacional, sdo fornecidas guias sem 6nus para exames de prevencao de doengas ndo ocupacionais e
consultas a médicos especialistas, visando o diagnéstico de problemas especificos de salde (detecgdo precoce de
doengas da tireoide, cancer de prostata e de mama, entre outros). O controle desta pratica é realizado no SAP, a
partir do registro e do acompanhamento das a¢des a serem implantadas.

O programa identifica os riscos psicossociais e ergondémicos com a realizagdo de estudos epidemioldgicos e
pesquisas de campo, quando sdo analisadas as condigdes fisicas e mentais dos empregados, avaliados os postos
de trabalho e a organizagéo do trabalho em relacdo a saude, seguranca e conforto dos empregados. Para o tratamento
dos riscos sdo elaborados relatérios com recomendagdes de melhoria das condi¢des identificadas, a serem
observadas pelas liderancas. Além disto, o Programa integra praticas de combate a dengue, promogao de habitos
saudaveis, apoio & familia e ao adolescente (PAFA), Alcool e Drogas (Programa PASA, ver Figura 6.3.5), AIDS/DST
(Programa APA, ver Figura 6.3.5). O desenvolvimento dessas praticas ocorre com a parceria dos mediadores da
saude (empregados voluntarios treinados e capacitados para atuar no apoio em situagéo de risco), em toda MG. Para
a prevencao de riscos ergondmicos também é aplicada a ginastica laboral nas unidades da Regional e alguns distritos
operacionais, visando reduzir e prevenir a fadiga e a tensdo muscular. O controle desta pratica é realizado por meio
de relatdrios, planilhas e graficos, além do acompanhamento da implementagao das praticas recomendadas.
Figura 6.3. 1 — Principais praticas para identificar os perigos e tratar os riscos
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b) Identificacédo e analise das necessidades e expectativas das pessoas da forga de trabalho e do mercado
As necessidades e expectativas das pessoas da forga de trabalho sao identificadas por meio da analise dos
resultados da PCO, considerando as afirmativas relacionadas a temas de interesse dos empregados e os
comentarios e sugestdes registrados. Estas informagdes sdo analisadas e traduzidas em requisitos e utilizadas
no aprimoramento das agdes de RH. Os principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho,
relativos a forga de trabalho estao apresentados na Figura 6.3.2.

Planejamento de Carreira, possibilitando ao empregado definir a sua

Crescimento profissional o L IFCP 8.4.16
trajetoria profissional
Remuneragéo e beneficios | Acordo Coletivo de Trabalho - ACT IFBN 8.4.18 CLOG | 848
Seguranca Promogéo de Higiene / Seguranca e Bem Estar IFHS 8.4.17
Comportamento Etico Codigo de Conduta Etica e Comiss&o de Etica ISC05 | 8.2.3

Figura 6.3. 2 — Principais requisitos e indicadores de desempenho relativos as pessoas da forga de trabalho

A necessidade de crescimento profissional, por exemplo, foi traduzida em questdes sobre planejamento de carreira
que integraram a pesquisa especifica sobre o PCCS, em 2011, envolvendo todos os empregados, cujos resultados
foram utilizados na revisdo do Plano em diversos aspectos. A identificagdo das necessidades também ocorre pela
analise da pauta de reivindicagbes apresentada pelos sindicatos da categoria, por ocasido da negociagéo salarial,
gerando compromissos no ACT. As necessidades e expectativas dos empregados relativas a melhorias na forma
de pagamento da GDV, por ex., foram traduzidas nas discussdes técnicas para revisdo da NP que trata do assunto
e utilizadas na alteragao dos critérios de pagamento da GDV. O controle é feito pelo monitoramento trimestral dos
planos de acao elaborados pelas unidades e do acompanhamento constante do cumprimento do ACT em vigor.
Para identificar necessidades em relagdo ao mercado de trabalho, a Copasa, sob a responsabilidade da SPRH com
conducgdo e controle da DVBN, realiza, desde 1987, pesquisa bienal de beneficios com empresas similares,
considerando ramo de atividade, participagao do capital publico, regides geoecondmicas e nimero de empregados,
para balizamento com o mercado de trabalho e a viabilizagdo de projetos afetos ao programa de beneficios. Essa
pesquisa aborda assuntos como: Alimentagéo, Saude, Transporte, Educagéo etc., possuindo ainda um campo para
que as empresas informem algum outro beneficio que concedam. O controle da pratica é realizado por meio de
acompanhamento do envio do formulario as empresas e do recebimento das respostas, que sdo tabuladas. A cada
ciclo de aplicagéao da pesquisa é feita uma analise critica do conteido pesquisado e do fluxo como um todo, visando
identificar possiveis oportunidades de melhoria. A partir de 2012 houve melhoria no formulario, contemplando
questionamentos mais especificos e elencando um numero maior de beneficios, tendo também a participagéo de
empresas de outros segmentos de mercado. Os principais beneficios oferecidos pela Copasa e a sua
comparagado com o mercado estdo apresentados na Figura 6.3.3 (pesquisa 2012).

Vale Refeigao A Copasa concede sem 6nus para o empregado, fato que ocorre somente em 1 das empresas pesquisadas.
Cesta Basica A Copasa concede para o empregado, fato que ocorre somente em 2 das empresas pesquisadas.

A Copasa subsidia 100% do valor dos vales transportes para a maioria dos empregados que utilizam o
Vale Transporte beneficio. Apenas quatro das demais empresas pesquisadas possuem pratica semelhante a da Copasa: uma

concede ajuda de custo para locais de dificil acesso e as outras trés oferecem veiculos fretados.

A Copasa concede o beneficio para todos os empregados e dependentes menores que estejam cursando o
Auxilio Educagao ensino fundamental e o ensino médio. Para os empregados que estejam cursando graduagdo o beneficio

também é concedido. Somente 3 das demais empresas pesquisadas oferecem o beneficio dessa forma.

A Copasa concede para a mae empregada e para o pai que detenha a guarda legal da crianga até os 7 anos

Auxilio Creche de idade. Somente 4 das empresas pesquisadas concedem o beneficio para o pai empregado e para crianga
até 7 anos.
Assim como a Copasa 10 empresas pesquisadas concedem o beneficio. Dessas somente 3 concedem o
Auxilio Funeral beneficio aos dependentes e aposentados, como é o caso da Copasa. Em 7 dessas empresas os valores de

indenizagao sao superiores aos da Copasa.

Assim como a Copasa 8 das demais empresas pesquisadas concedem cobertura securitaria a todos os seus
empregados, porém em apenas 3 o beneficio € concedido sem 6nus para o empregado e em apenas 1 o
beneficio é extensivo ao aposentado, como na Copasa. Em 4 dessas empresas os valores de indenizagdo sdo
superiores aos da Copasa, sendo que em 2 delas o beneficio € com 6nus para o empregado.

Seguro de Vida

Assisténcia Especial/ A Copasa concede os dois beneficios (cumulativos para um mesmo dependente, se necessario), 0 que ocorre
Auxilio Educagéo Especial |em apenas 3 das demais empresas pesquisadas.
Adicional de Férias Assim como a Copasa somente 7 das demais empresas pesquisadas concedem o beneficio

Figura 6.3. 3 — Tabela Comparativa dos Beneficios Concedidos em relagdo ao Mercado

A Copasa melhorou a concesséo do vale transporte (Figura 6.3.3), com a implantagéo do sistema ABSCARD, desde
2008, junto as empresas que detém a concessdo do transporte coletivo de passageiros, visando deduzir o saldo
remanescente do vale-transporte nao utilizado pelo empregado no més anterior. Dessa forma passou-se a adquirir
somente a quantidade complementar ao saldo existente, proporcionando ganho para o empregado e economia para
a Companhia. O sucesso da implantagdo desse sistema fez com que a Copasa fosse elencada pela Empresa
detentora do Software como um case de grande sucesso durante um evento realizado no ano de 2012 na cidade
de Los Angeles.

c) Avaliacao e desenvolvimento do bem-estar, a satisfagdo e comprometimento das pessoas
O bem-estar, a satisfagdo e o comprometimento das pessoas sdo avaliados pela analise dos resultados da
PCO, desde 2004, nas seguintes dimensbes: Conscientizacdo Organizacional; Processo de Comunicacéo;
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Qualidade e Orientagdo para a Produtividade, Relagbes Internas; Formas de Gestao; Variaveis Motivacionais
(Politica de RH); Lideranga — praticas de lideranca, a qualidade da supervisdo e o apoio recebido pelos lideres.
Cada ciclo de avaliagdo cumpre as seguintes etapas: planejamento e aplicacdo da pesquisa (com revisdo e/ou
introdugéo de afirmativas a cada novo ciclo), elaboragdo de relatérios e divulgacdo dos resultados, elaboragéo e
acompanhamento dos planos de acdo. Todas as etapas ocorrem de acordo com cronograma previamente
estabelecido e sdo registradas em planilhas eletrénicas para assegurar o controle da pratica. A PCO, sob a
responsabilidade da SPRH e conduzida pela DVRH, é aplicada bienalmente em toda a Companhia, no més de
fevereiro. Essa prética esta alinhada ao OE “Fortalecer a Cultura da exceléncia empresarial” e as diretrizes da
Politica de Gestao de Pessoas, conforme PGP DVRH - Pesquisa de Clima Organizacional. A DVRH analisa
quantitativa e qualitativamente os resultados e emite relatérios para cada unidade organizacional, os quais, apés
analise das liderangas sao divulgados aos empregados e utilizados na elaboracéo de planos de agao setoriais. O
relatério corporativo € encaminhado a Diretoria Executiva e a SPRH para subsidiar decisbes que contribuam para
melhorias nas politicas e programas de pessoal, propiciando o desenvolvimento do bem-estar, da satisfagao e
do comprometimento das pessoas.

A execugao das agdes constantes nos planos de agao setoriais € monitorada trimestralmente pela DVRH que, desde
2012, realiza reunides com os gerentes e facilitadores das unidades organizacionais com resultados mais baixos,
para analise mais detalhada da situagdo e orientagbes individualizadas, visando desenvolver o bem-estar, a
satisfacdo e o comprometimento das pessoas. A partir de 2013, como melhoria, 0 acompanhamento dos planos de
agao de cada unidade, com a emissao de relatorios trimestrais, sdo encaminhados as Diretorias, Departamentos e
Superintendéncias. Também como refinamento, em 2014, a aplicacdo da PCO e a geragéo de relatérios foram
informatizados com o objetivo de agilizar o processo e aumentar a confidencialidade das respostas e a confiabilidade
dos resultados. Buscando referencial de mercado e aprendizado de novas metodologias, além de consultar as
empresas participantes do GEREM, a Copasa participou, em 2012 e 2013, dos processos de escolha das “Melhores
Empresas para Trabalhar’ conduzidos pelo Instituto Great Place to Work/Revista Epoca, e “Melhores Empresas
para Vocé Trabalhar’, da Fundacéo Instituto de Administracao/Revista Vocé S.A, sendo por esta premiada como
“Uma das Cinco Melhores Instituicdes Publicas para Vocé Trabalhar”.

d) Manutencao de clima organizacional favoravel a criatividade, inovagao, exceléncia no desempenho e
desenvolvimento profissional

A manuten¢ao de um clima organizacional favoravel a criatividade, a inovagéao, a exceléncia no desempenho
e ao desenvolvimento profissional das pessoas e das equipes é propiciada por meio das praticas descritas na
Figura 6.3.4, abrangendo todos os empregados e, alinhadas ao OE “Fortalecer a cultura da exceléncia empresarial’
e as diretrizes da Politica de Gestdo de Pessoas. A Figura 6.3.4 também apresenta as formas utilizadas para
mobilizar as pessoas para a exploragao de ideias criativas.

Prémio COPASA de

Os empregados sdo estimulados a contribuir com projetos de solugdes criativas e

;I,-qeo?,r;c;lggl?ggm) inovadoras (6.1f e 7.1d) ¢ ST

Programa de A particinacio d d trei t d itacs

Educaggo participagdo dos empregados em reln?_me_n os e programas de capacitacdo X DVED

Corporativa (2005) permite a promogao do desenvolvimento profissional e o estimulo a exceléncia (6.2b)

Encontros Técnicos Dissemina e compartilha o conhecimento e as melhores tecnologias aplicadas, X X SPAT

(2005) existentes e praticadas na Copasa. (7.1d)

Encontro de Apresentacao e avaliagédo de praticas inovadoras e criativas que trazem melhoria nos X X DR

Resultados métodos de trabalho, nas Diretorias Operacionais operacionais

Grupos de Trabalho Os membros dos GT sdo estimulados a contribuir com ideias criativas para melhorias X X X Coordenador

(GT) e inovacao dos processos (1.2f, 1.2g e 7.19) GT

Empregado Premia e estimula comportamentos que favorecam o alcance de metas de alto X X GPRE

Destaque (2005) desempenho, a busca da exceléncia empresarial e a inovagao. (6.1.f)

Obtengéao de Carta Auxilia a protegdo de inovagéo, por meio de patentes registrados no INPI (Instituto X SPAT/DVPD

Patente PGP DVPD Nacional da Propriedade Industrial)

Subsidios para Estimula o desenvolvimento profissional, por meio de percentual de subsidios para X DVED

cursos (2005) cursos técnicos profissionalizantes e especializagéo (6.2b)

Selegdes Internas

para cargos efetivos Estimulam a busca de capacitagédo e desenvolvimento, em fungdo das competéncias, X DVCR e

(1991) e para cargos | habilidades e conhecimentos requeridos. (6.1c). DVRH

de confianga (2003)

Sistema de Apoio ao | Permite a gestao das praticas gerenciais de acordo com os critérios que avaliam a

Desenvolvimento da | adogdo dos fundamentos da exceléncia, estabelecidos na metodologia do PNQS. X DVDE

Gestao Empresarial Possibilita a previsibilidade das praticas de gestdo, visando a assegurar a

— SADGE (2006) estabilidade dos resultados.

Projeto Gest&o Estimula o aprendizado organizacional, a identificagdo de oportunidades de melhoria

Classe Mundial e a adequagao aos fundamentos da exceléncia preconizados pelo PNQ e PNQS com X X Coordenador
a elaboragéo do Relatério de Gestéo (RG) e do Relato Organizacional (RO). Permite do PGCM

(PGCM)

a capacitagéo de grupos multidisciplinares para realizagéo do diagndstico da gestéo.

Figura 6.3. 4 — Principais praticas relacionadas a inovagao, exceléncia e desempenho profissional - Legenda: CI - criatividade e inovagao, ED -
exceléncia no desempenho, DP - desenvolvimento profissional.

e) Promocao da melhoria da qualidade de vida das pessoas fora do ambiente de trabalho

Desde sua criagao, a Copasa promove a melhoria da qualidade de vida de seus empregados fora do ambiente
de trabalho, atendendo a fatores relativos a saude, lazer, assisténcia social e financeira, em alinhamento a diretriz
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“Assegurar que o sistema de beneficios favoregca o bem-estar dos empregados e seus familiares”, da Politica de
Gestao de Pessoas. As agdes que viabilizam esse procedimento, de frequéncia variavel de acordo com cada
programa, sdo articuladas sob a responsabilidade da SPRH e SPCA. O controle destas praticas é realizado por
meio de relatérios, planilhas e do Médulo HR do SAP. As principais acoes desenvolvidas, incluindo programas e
beneficios, estdo descritas na Figura 6.3.5 e também na Figura 6.3.3.

Prorrogacéo da Licenca
Maternidade

Programa de
Preparagéo para
Aposentadoria

Abonos de Ponto além
dos previstos em Lei

LIBERTAS - Plano de
Previdéncia
Complementar

Acompanhamento
psicossocial (11992)

Apoio a Equipe de
Atletismo

Encontro Marcado

Galeria de Arte -
Empregados da Copasa

APA (1994)

PASA (1989)

AECO - Associagao dos
Empregados da
Copasa, de suas
Subsidiarias e
Patrocinadas

Prorroga a licenga maternidade em 60 dias, nos termos da Lei 11.770/2008.

Contribui com a preparacdo do empregado para a aposentadoria, ajudando-o a estabelecer um projeto de vida
produtiva fora da empresa, com realizagéo pessoal, bem-estar fisico e emocional e qualidade de vida. Visando
facilitar a integracéo familiar apds a aposentadoria, € facultado ao empregado levar um acompanhante da familia.
Concede abono de ponto em algumas situagdes especiais, como assisténcia a parente em casos de
cirurgia/internagéo (5 dias), casamento (4 dias), luto para dependentes diretos (5 dias) e indiretos (2 dias), dia do
aniverséario (1 dia).

A Copasa como patrocinadora, participa com a paridade na contribuicdo mensal dos empregados, ou seja, para
cada R$ 1,00 de contribuigdo do empregado, a Companhia contribui com a mesma importancia, podendo chegar
a até 10% da remuneracéo.

Oferece orientagédo e assisténcia ao empregado e aos seus familiares, em situagdes diversas como doenga,
dificuldades familiares, financeiras, funcionais, acidentes do trabalho inclusive envolvendo terceiros, internagéao,
falecimento de empregados/dependentes, visando a solugcdo de problemas que possam afetar o desempenho
profissional, o bem-estar e a qualidade de vida dos empregados. Além dos procedimentos de rotina, pode haver
também orientacdes a geréncia, aos colegas, aos familiares, encaminhamento a profissional da rede conveniada
ou a programas especificos, como por exemplo o Programa de Planejamento Financeiro Familiar — PFFF.
Incentiva e apoia a pratica de esportes de seus empregados e dependentes, patrocinando uniformes e inscrigdes
para os atletas da Empresa em maratonas e corridas, disponibilizando copinhos de agua e chuveiro no percurso
e chegada dos circuitos para todos os participantes.

Realiza mensalmente encontros que possibilitam a divulgagdo e promogao (m2008) das habilidades musicais e
o convivio social dos empregados.

Mantém um espaco na sede da Empresa destinado a expresséao artistica de seus empregados (m2000) para
promover a valorizagédo pessoal, descobrir e revelar novos talentos e humanizar as relagdes empresariais.

O APA atua na prevencgao da doenga e assisténcia ao portador do virus HIV e de DST, através de agdes como
palestras, distribuicdo de material educativo, campanhas de prevencao e promogao de cursos e seminarios.

O PASA desenvolve agdes de prevencéo e tratamento das dependéncias quimicas. O programa é referéncia para
universidades, empresas publicas e privadas que constantemente realizam visitas técnicas a COPASA.
Patrocinada pela Copasa, oferece beneficios aos associados por meio de rede de estabelecimentos credenciados
(farmécia, otica, material esportivo, academia, livraria, cursos de idiomas, pés-graduacédo etc.). Distribuiu
anualmente kits escolares para estudantes filhos de empregados. Mantém quatro clubes sociais proprios e oito
conveniados. Nesse ambiente a Copasa promove comemoragdes tradicionais, como o Dia dos Trabalhadores, a
Festa das Criangas e do Natal além de torneios de futebol, peteca e truco.

Figura 6.3. 5 — Principais agdes, programas e beneficios para melhoria da qualidade de vida das pessoas fora do ambiente de trabalho.

A disseminagéo destas agdes e programas aos empregados ocorre por meio de cartilhas, Intranet, Revista Gota
D’agua, Programa de Integragcédo de Novos Colaboradores e palestras.
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7 — Processos

7.1 — Processos da cadeia de valor

a) Requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de valor

Os requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de valor sao definidos a partir da tradugao
dos requisitos dos clientes e de outras partes interessadas em especificagdo para os produtos e para os
processos principais e de apoio, considerando as diretrizes do PE, por meio de estudos técnicos abrangendo visitas
em campo, reunides entre as unidades envolvidas, pesquisas em literaturas especializadas e em artigos técnicos.
Com base no resultado desses, sao realizadas reunides com a participacao de profissionais com expertise, como
os Analistas Masters da SPAT e representantes das Diretorias envolvidas, com o apoio da SPAM, para solugbes
ambientais e da SPEG para projetos de engenharia. Nessas reunides sdo analisados e definidos os requisitos a
serem aplicados aos produtos e aos processos, levando-se em consideragcdo as normas técnicas da Copasa e da
ABNT, questdes legais como portarias que regulam o tratamento de agua e de esgoto, os requisitos dos acionistas
(1.3b), dos clientes (3.1b), da sociedade (4.1a e 4.2a), das pessoas (6.3b) e dos fornecedores (7.2b). A partir dai, e
de forma coerente com os requisitos, sdo definidos os indicadores de desempenho que serdo utilizados para o
monitoramento do atendimento desses requisitos e o alcance do OE “Aumentar a eficiéncia e eficacia dos
processos”. A Copasa, por meio de técnicos da SPAT participa de féruns que impactam na determinagédo de
requisitos aplicaveis aos produtos e processos, como exemplo durante a Revisdo da Portaria 2914/MS para
definicdo de padrbes de potabilidade de agua (m2011) e na Revisdo da Norma ABNT 17084/2013 determinacgdo de
novos parametros para aplicagdo de produtos quimicos no tratamento de agua e esgoto (m2013). A definicdo dos
requisitos & controlada pelos responsaveis pelos processos principais e de apoio. Os principais requisitos
relativos aos produtos e processos da cadeia de valor e os respectivos indicadores de desempenho estido
apresentados na Figura 7.1.1.

) Qualidade APPA 8.5.30
Agua tratada ISP0O1 8.5.1

Preco acessivel 1ISC08 8.2.5
Esgoto tratado Qualidade i CRES 8.5.35

Prego acessivel 1ISC08 8.2.5

Processos Principais Requisitos Indicadores | |

Captacéo, adugao e tratamento de agua Disponibilidade e qualidade da agua tratada. APPA 8.5.30
Distribuicao da agua tratada Quahdaga dalliods dIStrIb'UIda

Regularidade de abastecimento COAB 8.5.31
Coleta e transporte do esgoto Qualidade dos servicos. ISP13 8.5.9
Tratamento de esgoto Quantidade e qualidade CRES 8.5.35

Processos de Apoio Requisitos Indicadores
Controle de qualidade da 4gua gtg?jﬁrf quantidade de analises exigidas pela portaria APPA 8.5.30
IFRO1 8.5.24
Suprimento de materiais Disponibilidade e qualidade dos materiais criticos. IFRO2 8.5.25
IFR02A 8.5.26

Gestéo financeira Garantia de recurso IGRE 8.1.27
Faturamento e cobranca Eficiéncia no faturamento e arrecadagéo processo de cobranca IFN15 8.1.8
Tecnologia da informagéo Disponibilidade e qualidade dos servigos de informacéo. DISI 8.5.34
Juridico Cumprimento de obrigagdes legais. 1ISC07 8.2.4
MEMUIEREEE CE 2012 6l G 6 CalE Agilidade na execugéo dos servicos. ICM10 8.3.10
e coleta de esgoto
Controle e reducao de perdas Medigao de volumes distribuidos e consumidos ANCR 8.5.36

Figura 7.1. 1 — Principais Requisitos e Indicadores de Desempenho

b) Desenvolvimento de novos produtos

O DPNN, em conjunto com os Departamentos Operacionais, desenvolve, desde 2003, estudos para a diversificagao
da linha de produtos e servigos, quando identificada a demanda e alinhada aos OE “Estabelecer aliangas
estratégicas e novos modelos de negdcios” e “Manter e ampliar a atuagdo no mercado mineiro e expandir para o
mercado nacional”’. O desenvolvimento de novos produtos ¢é realizado pelos técnicos do DPNN, em parceria com
os Analistas Masters da SPAT e outros especialistas, utilizando metodologia apresentada na Figura 7.1.2, para
prospectar e avaliar oportunidades no mercado de atuagdo, a partir da revisdo do PE e com base nos planos de
acéo aprovados pela Diretoria responsavel pelo controle do desenvolvimento e implementac&o do produto (2.2). Um
exemplo foi o desenvolvimento do produto “Residuos sdlidos — tratamento e disposicao final” que teve inicio a partir
da estratégia definida na revisdo do PE de 2009/2010, culminando com a definicdo do OE “Estruturar e implantar o
modelo de atuagdo em residuos sdlidos”. A empresa, em razdo do seu negdcio e perfil, usualmente também aplica
a metodologia de projeto para adaptagéo dos produtos considerando as necessidades dos clientes e demais partes
interessadas, as caracteristicas locais e dos insumos agua e esgoto, bem como as tecnologias apropriadas para
auxiliar no projeto dos processos. Nesse caso os Departamentos Operacionais seguem as etapas: entender
requisitos para adaptacdo; analisar necessidades e definir requisitos aplicaveis; elaborar estudos técnicos
preliminares; elaborar sinopses; estudar a viabilidade econdmico-financeira; realizar teste e pré-operagéo do
sistema; implantar e/ou operar o SAA / SES.
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Figura 7.1. 2 — Desenvolvimento de novos produtos

c) Projeto dos processos da cadeia de valor

Os processos da cadeia de valor sdo projetados, seguindo as diretrizes do PE (2.1 e 2.2), desde 2003, e
alinhados ao OE “Garantir a disponibilidade e a qualidade dos servigos e produtos”, com participagcao das Diretorias
onde os processos serao aplicados, considerando os requisitos definidos (7.1a) para atendimento aos respectivos
produtos a serem gerados. Os processos principais das unidades produtivas sdo projetados em conformidade com
a estrutura a ser implantada em cada localidade, com base nos estudos técnicos realizados pelas Diretorias de
Operagao (7.1b). Para atender o projeto dos processos sdo definidos o conjunto de atividades, as unidades
responsaveis e as de interface, suas competéncias e autoridade descritas no Manual de Organizagao e os papéis
dos executores dos processos que tém como base o perfil do cargo e especialidades descritos no PCCS (6.1a)
e os requisitos e insumos para o projeto (7.1a), sendo controlados por cronograma. Em seguida sao definidos os
padrdes gerenciais e operacionais (PGP e POP de acordo com o Sistema de Padronizagédo), para orientar na
execugao dos processos. De modo geral a metodologia utilizada nos projetos compreende as etapas de iniciagao,
planejamento, execugao, monitoramento, controle e encerramento. Destacam-se, como exemplo, os projetos dos
processos de engenharia, compostos das etapas de planejamento (analise e validagdo da necessidade), projeto
(relatdrio sintese, orgamento, projeto basico e estudos iniciais) e projeto completo (aquisigdo de areas, licenciamento
ambiental, revisdo do projeto basico, projeto executivo, revisdo do orgamento). Esses processos sao controlados
pelo SISGEM (m2013) integrado ao BSC, otimizando o projeto dando agilidade ao monitoramento dos prazos dos
empreendimentos. Os processos de apoio sdo projetados para atender aos processos principais e compreendem,
principalmente, a alocagao dos recursos necessarios ao éxito do negocio tais como a execugao de obras,
suprimentos, financeiros, recursos humanos, tecnolégicos e de logistica. Como exemplo, o projeto do processo de
gestdo de empreendimentos da empresa compde-se das etapas de selec¢io (plano de investimento, hierarquizagao,
avaliagao técnica, planejamento da demanda), captacéo de recursos financeiros (planejamento do empreendimento,
carta consulta, autorizagao da Diretoria, financiamento, programa de investimentos), licitagéo (selegao e qualificagdo
de fornecedores 7.2c) (contratagdo da obra, homologagao do processo licitatério, publicagdo do edital, autorizagédo
da Diretoria, atualizagdo do orgamento) e obras (fornecimento de materiais, execugéo de obras, fiscalizagao, pré-
operagao, verificagdo de conformidade). Em situagdes de maior abrangéncia e complexidade do processo a ser
projetado, séo instituidas comissdes multidisciplinares, como o Projeto Nascente que contou com a participagéo de
profissionais de todas as unidades envolvidas nos processos (manutengédo, empreendimentos, recursos humanos,
suprimentos, financas e contabilidade), para implantacéo da ferramenta SAP, controlado pelo MS-PROJET.

d) Avaliagao do potencial de ideias criativas

O potencial de ideias criativas dos empregados serem convertidas em inovagdes é avaliado pela SPAT,
desde 2000, considerando a coeréncia com o negdcio da empresa e a viabilidade técnica. As ideias s&o recebidas
por meio de inscricdo no Encontro Técnico (m2003) e Prémio COPASA de Tecnologia e Inovagdo (m2012), além
de comunicacgdes internas e e-mail. O Encontro Técnico bienal, sob a coordenacédo da SPRH, esta alinhado ao OE
“Aprimorar a gestdo do conhecimento”. Consiste em apresentacbes de palestras e cases relacionados aos
processos da cadeia de valor, com o objetivo de avaliar o potencial de ideias criativas, disseminar, compartilhar e
reter o conhecimento (5.2c¢), e as tecnologias desenvolvidas na Empresa. Os trabalhos sao selecionados por uma
comissdo multidisciplinar que os avalia, considerando os critérios: carater inovador ou originalidade;
aplicabilidade/experiéncia/resultado; conteudo técnico; qualidade; beneficios e importancia, atendendo a
programacao prévia. Os melhores trabalhos sdo premiados com a participacdo dos autores no Congresso de
Engenharia Sanitaria e Ambiental da ABES. Simultaneamente ao Encontro e, em parceria com a ABES, é realizada
uma feira técnica com exposicao de produtos e equipamentos de fornecedores, possibilitando aos participantes o
contato com novos temas e tecnologias.

O Prémio Copasa de Tecnologia e Inovagéo, sob a responsabilidade da SPAT est4 alinhado aos OE “Aprimorar a
gestdo do conhecimento” e “Implementar novas tecnologias”. Realizado anualmente, incentiva e reconhece os
empregados que contribuem com projetos de solugdes criativas e inovadoras (6.3d). As ideias inscritas séo
avaliadas por especialistas nos temas pertinentes das diversas unidades da empresa, conforme os critérios: redugéo
de custos ou aumento de receita, redugédo de prazo de atendimento ao cliente, seguranga do trabalho ou saude
ocupacional, melhoria do meio ambiente, condigdes de trabalho, qualidade do produto ou servigo, aumento da
produtividade, aplicabilidade e retengdo do conhecimento, carater inovador, racionalizagdo ou melhoria dos métodos
e processos. Como exemplo, o projeto vencedor “Otimizacdo na Eficiéncia do Bombeamento da Elevatéria de
Esgoto” encontra-se implantado em varias cidades de Minas Gerais. Inicialmente o Prémio contemplava as ideias
relacionadas aos processos operacionais sendo ampliada a abrangéncia a todos os empregados (m2013). Além
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disso, cotidianamente, os empregados podem enviar suas ideias através de Cl e e-mail para a SPAT, que analisa a
coeréncia com o negoécio da Empresa e a viabilidade técnica. Caso pertinente, desenvolve e introduz as melhorias
nos produtos e processos (7.1f) ou novas tecnologias (7.19).

e) Atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor

A Copasa, alinhada aos OE “Aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos” e “Garantir a Disponibilidade e a
Qualidade dos Servigos e Produtos”, assegura o atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos da
cadeia de valor, desde 2003, mediante controle das informacgdes operacionais, pelos seus executores, ou seja,
pelo autogerenciamento das operagbes rotineiras no SAA e SES. Assim, possibilita antecipar e corrigir ndo
conformidades durante o processo. O controle dos processos ¢é feito com base na avaliagdo de resultados dos
indicadores, por meio de sistemas de informacgéo (Figura 5.1.1) e formularios especificos a cada atividade, por
exemplo: Controle de Operacao de Estacdes de Tratamento (COE) utilizado nas ETA e ETE, conforme padrbes
operacionais e corre¢do de anomalias; Ordem de Servico (OS), visando o controle da execugdo de servigos
operacionais; relatérios do SAP: acompanhamento sistematico de informagdes para gestdo de processos de apoio.
Para padronizagao e controle dos processos sao utilizadas as normas técnicas e de procedimentos, elaboradas
pela DVPD e DVDE, respectivamente, em cooperagao com as unidades executoras dos processos, bem como os
manuais de trabalho, as legislagbes, os PGP e POP. Estes estdo disponiveis na Intranet/SISPAD (1.1e) (m2014).
As possiveis nao conformidades sao definidas nos padrdes, sendo identificadas na rotina operacional, na
verificagdo de cumprimento dos padrdes gerenciais (1.1e) e nas auditorias de processo (1.2b).

O seu tratamento é realizado com base no especificado nos padrées por meio da implementagdo imediata de
agoes corretivas que sdo monitoradas pelos gerentes. Os sistemas COS e CopaGIS destacam-se por auxiliarem
no gerenciamento dos ativos de infraestrutura operacional, propiciando agilidade e integragdao. O COS, sob a
responsabilidade da SPPR, foi implantado com a finalidade de gerir o Sistema Integrado de Abastecimento de Agua
na RMBH por meio de gestdo automatizada. Esse sistema monitora 24 horas os niveis dos reservatérios e é dividido
em trés pilares de atuagado denominados 3T: Telemedigao, Telecomando e Telesupervisao. Propicia a consulta de
dados relacionados a grandezas elétricas, hidraulicas e de qualidade da agua do macrossistema de abastecimento
de agua. O COS também monitora a agua sob os aspectos de turbidez e cloro residual, diretamente nos
reservatoérios. O CopaGIS (Sistema de Informagdes Geograficas) da COPASA, ou seja, um conjunto de ferramentas,
imagens e dados georreferenciados necessarios a produgao de mapas e relatérios que auxiliam a operagao e
manutencgéo dos SAA e SES, a execugdo de obras e a elaboracgao de projetos. O sistema SAP propicia agilidade e
integragdo entre os processos de apoio por meio dos seus médulos: CFM/TR - Gestao de Tesouraria, CO/FM -
Custos e Orcamentagao, DMS - Gerenciamento de Documentos, Fl - Contabilidade Financeira, HR - Recursos
Humanos, MM — Gerenciamento de Materiais, PM — Manuteng&o e Gerenciamento de Frota, Tecnologia Basis, SEM
— Relagbes com Fornecedores, OS — Projeto. Outro destaque é a acreditagdo ABNT NBR ISO/IEC 17025/2005 pelo
INMETRO, do Laboratério Central da Copasa, que atua no controle de qualidade dos processos. Com isso, a Copasa
passou a ser a unica empresa estadual de saneamento a possuir laboratério de controle de qualidade de seus
produtos com um Sistema de Gestéo Integrado ISO BS EN 9001/2008, sendo pioneira no seu ramo de atuagao.

f) Analise e melhoria dos produtos e processos da cadeia de valor

Em alinhamento com os OE “Aumentar a Eficiéncia e Eficacia dos Processos” e “Garantir a Disponibilidade e a
Qualidade dos Servicos e Produtos”, os executores dos processos identificam oportunidades de melhoria dos
produtos analisando, diariamente, os relatérios gerados em sistemas de informacéo (Figura 5.1.1), decorrentes da
execucao dos processos e, em reunides especificas, considerando as necessidades apresentadas pelos clientes
(3.1.b), sociedade (4.2.a) e demais partes interessadas, diretrizes da direcdo, alteragcbes da legislacdo e normas
vigentes. Também, nos Distritos ocorrem reunibes trimestrais para andlise do desempenho operacional,
identificacdo e definicdo das melhorias a serem implementadas, onde ha a participacdo dos Gerentes, dos
Encarregados e Lideres informais nas quais sdo analisados os resultados dos indicadores dos processos
correspondentes, consolidados pela DVIE e disponiveis no BSC. Para implantar as melhorias aplicaveis, os
gerentes definem os responsaveis, 0s prazos € 0s recursos necessarios e acompanham a sua implementacéo. Em
situacdes especificas sdo constituidos GT (NP 2005 — 004/0 — Grupos formais de trabalho), designados por meio
de CP, para realizar analise e propor melhorias em processos (6.1a), como o GT de produtos quimicos que apods
investigacao aplicou substituigdes de produtos quimicos (por exemplo, hipoclorito de calcio por cloro gasoso) no
processo de tratamento de agua, visando a redugéo de custos.

Para reduzir a variabilidade e aumentar a confiabilidade dos processos e produtos, os executores cumprem
os padrbes operacionais assegurando o pleno atendimento as especificagdes. Os encarregados, supervisores e
gerentes verificam o seu cumprimento avaliando os relatérios com os resultados dos indicadores de processos
(7.1e). Também séo instalados mecanismos de controle em sistemas automatizados, como o COS, que aponta
eventuais anomalias e favorece corregdes imediatas. Como forma de promover a ecoeficiéncia dos processos, é
executado, por meio da CICE, o Programa Integrado de Redugdo de Perdas de Agua e Energia Elétrica (PEE). A
Comisséo se reune, trimestralmente, para desenvolver agdes voltadas as perdas no consumo de agua e despesas
com energia elétrica. Além disso, implantou tecnologia de cogeragdo de energia na ETE Arrudas com o
aproveitamento do gas gerado no processo de tratamento de esgoto para geragao de energia elétrica e o seu uso
na operagao da propria ETE. Trata-se de uma pratica inovadora na América Latina, com redugéo de custos de 80%
e eliminagao do langamento de gas na atmosfera, contribuindo para redugéo do efeito estufa. O inicio de operagéo
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do novo supervisério da estacao elevatéria de agua do alto recalque do sistema Rio das Velhas (m2011) trouxe
maior flexibilidade e confiabilidade operacional e garantia de funcionamento dos equipamentos.
As principais melhorias recentes implementadas em produtos e processos da cadeia de valor estao
apresentadas na Figura 7.1.3.

Produtos e Processos
Principais

Agua (captagéo, adugéo e
tratamento de agua bruta e Operacao da UTR do Sistema Rio das Velhas. 2011
distribuicdo da agua tratada)
Implantagéo do processo de inspe¢éo automatizada de redes interceptoras de esgoto com diametro
maior que 400mm por meio de filmagem, imediatamente apds a conclusdo da obra, propiciando | 2011
manutengdes corretivas nas redes antes do inicio de operagéo do sistema.
Implantagédo da tecnologia de cogeragédo de energia ETE Arrudas com o aproveitamento do gas
Esgoto (coleta, transporte e gerado~no processo de tra,tarnento de e§goto_para geragao de energia elétrica e o seu uso na
tratamento de ,esgoto) operagao da prépria ETE. Unica tecnologia aplicada em um processo dessa natureza na América | 2012
Latina, com reducdo de custos de 80% e eliminacdo do langamento de gas na atmosfera,
contribuindo para reducgéo do efeito estufa.
Implantagdo de sistema de desodorizagdo na Elevatéria Pampulha. 2012
Implantagédo de secagem térmica de lodo com o aproveitamento do biogas gerado no processo de 2013
tratamento na ETE Betim.
Processos de apoio Melhoria Ano
Controle de qualidade da Participagao de técnicos da SPAT em féruns que impactaram na revisdo de requisitos aplicaveis 2013
agua aos produtos quimicos aplicados no tratamento de agua e esgoto.
Adocéo do Sistema de Registro de Pregos para aquisicdo de materiais, equipamentos e veiculos,

Suprimento de materiais proporcionando ganho de escala, agilidade nas contratagbes, redugdo do n° de licitagbes, | 2012
contratacdo somente do montante que sera efetivamente aplicado.

Gestso financeira g\;\%antagéo do controle da pratica Cessao de Crédito de Fornecedores a Terceiros por meio do 2012

Faturamento e cobranca ggr;ti;zz[agéo de empresa para atuar na cobranga administrativa de usuarios em débito ha mais de 2013
Implantagdo do Data Center (centro de tecnologia da informagéo) propiciou a continuidade de

Tecnologia da informagéo funcionamento dos sistemas corporativos por meio da instalagdo de nobreaks e geradores | 2012
redundantes de ultima geracao.

Juridi Descentralizagado da PRJU por meio de contratagéo de escritorios de advocacia regionais para apoio

uridico N - S 2013

as suas atividades nos 7 Departamentos Operacionais.

Manutengao de redes de Implantagdo do gerenciamento eletronico dos servicos de operagdo e manutengao de redes 2011

distribuigao de agua e coleta interceptoras de esgoto, o que agilizou a execugado destes servigos.

de esgoto Utilizagdo de mini escavadeira BOBCAT para vias de dificil acesso 2012

Controle e redugao de perdas | Implantagdo do SIGEPH - Sistema de Gestéo Estatistica do Parque de Hidrémetros. 2011

Figura 7.1. 3 — Exemplos de Melhorias em produtos e processos

g) Avaliagao, incorporagao e implantagao de novas tecnologias

A introdugao de novas tecnologias nos processos principais ocorre sob a responsabilidade da SPAT com a
participagdo das Diretorias de Operagao, desde 2000, conforme PGP DVPD - Introdugdo de novas tecnologias,
considerando as tendéncias e desafios futuros e estando alinhada aos OE “Implementar novas tecnologias” e
“Aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos”. A equipe de P&D participa de eventos, congressos e feiras
tecnoldgicas buscando destaques no mercado e tecnologias passiveis de implantagdo, auxiliando o PE na
identificacdo de tecnologias relevantes para analise do setor (2.1b); realiza parcerias com centros educacionais e
universidades por meio de convénios, com os quais desenvolve estudos de interesse e recebe fornecedores que
apresentam seus novos produtos que ainda sao novidades na Copasa. A equipe de P&D e unidades internas
envolvidas avaliam as tecnologias identificadas celebrando convénios ou TEACT, com clausulas de
desenvolvimento, sigilo e direitos de propriedade, entre a detentora da tecnologia e a Copasa. A SPAT, as unidades
operacionais e a empresa fornecedora da tecnologia estabelecem o plano de trabalho definindo testes que séo
acompanhados por profissional designado pela geréncia da unidade avaliadora que, ao final, elabora relatério
técnico, no qual sdo apontados os pontos positivos e negativos. Se aprovada, a tecnologia é incorporada com o
registro imediato da DVPD por meio da nota 30 do SAP para que a area responsavel providencie o seu cadastro,
conforme PGP DVSP - Especificagao Técnica e Cadastro de Material e Servigos. Por ser considerado pela empresa
ativo intangivel, as novas tecnologias sdo cadastradas e divulgadas, principalmente, através da intranet nos links
“Pesquisa de Desenvolvimento Tecnoldgico” e “Fique por Dentro”, desde 2011, informando inclusive a unidade
responsavel pelo teste, 0 ano de sua realizagdo e o resultado, acrescentando visibilidade e compartilhando as
informagdes entre as areas da empresa. E feita a divulgacéo, também, por meio de visitas técnicas nas unidades
onde as tecnologias sao testadas, desde 2013, promovendo a sua integragéo.

A implantagcido das novas tecnologias especificadas nos produtos e processos da cadeia de valor, é feita pelas
unidades operacionais, considerando as suas necessidades, a aplicabilidade e a disponibilidade de recursos, em
parceria com as unidades de apoio (pessoal, tecnologia, obras), seguindo cronograma especifico. A utilizagdo das
cameras de inspecgao para filmagem de rede de esgoto, das bombas anfibias, dos produtos para redugéo de odor
em ETES, do Data Center, SAP, BSC, SILEIM, sdo exemplos de tecnologias incorporadas e implantadas aos
processos principais e de apoio. O desenvolvimento de tecnologias garante a qualidade dos produtos e servigos,
melhorando o desempenho gerencial, técnico e operacional. A Figura 7.1.4 ilustra a introdugao de novas tecnologias
na Copasa.
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Figura 7.1. 4 — Introdugéo de novas tecnologias

h) Investigacado de produtos e processos de concorrentes ou organizagdes de referéncia

Alinhada aos OE “Implementar novas tecnologias” e “Aumentar a eficiéncia e eficacia dos processos”, pertinentes a
Politica de Desenvolvimento Tecnolégico, a investigagcao das caracteristicas de produtos e processos de
concorrentes ou de outras organizagdes é feita pelas Unidades executoras dos processos e Grupos de Trabalho
envolvendo especialistas no tema, sob a coordenagéo da SPAT, desde 2003. Ocorre por meio do levantamento de
informagdes obtidas em visitas técnicas, consultas a Internet e literatura especializada, contatos diretos com
organizagOes consideradas competitivas e de reconhecida exceléncia, participagdo em eventos do setor, como o
seminario de Benchmarking da ABES, sendo elaborados relatérios das visitas. Estas visitas subsidiam a melhoria
dos processos operacionais (7.1f) e de resultados (1.4b). As informagdes obtidas também s&o analisadas em
reunides por especialistas no processo investigado, para avaliar sua pertinéncia e aplicabilidade, visando propor
sugestdes de implementagéo, que sdo encaminhadas a DE, para analise e aprovacdo. Se aprovadas, as melhorias
sdo disseminadas internamente. Como exemplo, um GT designado pela Copasa, sob a coordenagdo da SPAT,
participa de discussdes das Normas de produtos quimicos da ABNT, e vem propiciando o alinhamento entre a
legislagéo nacional e aplicagdo dos produtos quimicos pela Empresa (m2012). Os critérios para selegao das
organizagoes de referéncia sdo: grau de competitividade e reconhecimento da exceléncia. As informagées sao
obtidas por meio de pesquisas em revistas especializadas, publicagdes das empresas do setor e do mercado,
internet, visitas as organizagdes de referéncia e participagdo em grupos de trabalho externos, com a colaboragao
de todas as unidades da empresa envolvidas com os assuntos em questdo. Essas informagdes sdo analisadas em
razdo de sua aplicabilidade e, se aprovadas pela area afim, sdo utilizadas para melhorar produtos e processos e
sdo disseminadas na empresa pela SPAT. As principais melhorias implementadas em decorréncia das
comparag¢des com empresas referenciais estdo apresentadas na Figura 7.1.5.

Produto/Processo

Empresa Referencial
Empresa de Saneamento
de Porto Alegre

Distribuigao de agua

Ano/Melhoria Implementada
2009 - Utilizacéo de tubos de PEAD em redes distribuidoras de agua.

Sibravac

Coleta e Transporte
do Esgoto

2010 - Caminhao mini-hidro usado em manutengao de sistemas de esgotamento
sanitario de pequeno porte.

Albrecht Bruthus
Equipamentos Industriais
Ltda

Tratamento e
destinagéo final de
lodo de ETE

2010 - Sistema integrado de aproveitamento do biogas da estagdo de tratamento de
efluentes como combustivel usado na secagem e higienizagao do lodo. O processo
atende a Resolugdo CONAMA 375 que trata da disposigao dos residuos na
agricultura.

Sondec Industria de
Sondas e Equipamentos
Ltda.

Coleta e Transporte
do Esgoto

2010 - Cameras de video usado na inspecéao em redes coletoras de esgoto.

Empresa Pieralise -
Espanha

Secagem de lodo

2013 - Implantacao do equipamento de secagem térmica de lodo na ETE Betim
Central da marca Pieralise.

Empresa Puracil - Brasil

Tratamento de odor

2013 - Implantacao do tratamento quimico de odor no tratamento da ETE Betim
Central

SABESP

Gestéo de riscos
corporativos

2013 - Implementagao do processo de gestéo de riscos estratégicos, financeiros,
operacionais, regulatérios, legais e conformidade, com base na metodologia COSEM —
Comitee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission

Figura 7.1. 5 — Melhorias implantadas a partir de investigagéo de organizagdes de referéncia

Adicionalmente, como forma de subsidiar a implantagdo do processo de gestdo de residuos sdlidos destaca-se a
visita técnica, em 2013, as unidades de tratamento de residuos solidos urbanos na Espanha, organizada pela
empresa Cyes Construccion, que atua em cidades como Valencia e Madrid em parceria com a Secretaria de Estado
de Politica Urbana (SEDRU) e a Fundagao Estadual do Meio Ambiente (FEAM).

7.2 Processos Relativos a Fornecedores

a) Desenvolvimento da cadeia de suprimentos e identificacdo de potenciais fornecedores e parceiros

A cadeia de suprimentos imediata é desenvolvida a partir da elaboragéo, revisdo e disponibilizagao de normas
e especificacdes técnicas de projetos, obras, materiais e servicos, para os fornecedores e demais partes
interessadas, bem como dos demais requisitos contidos nos editais de licitagdo, publicados nos canais de
comunicacao (Figura 7.2.1), nos termos da Lei Federal n°. 8.666/93 - Licitacdo e Contratos Administrativos. As
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Especificagbes Técnicas de materiais e servigos sao realizadas pela DVSP conforme PGP DVSP - Especificagdo
Técnica de Materiais e Servigos. Assim, os interessados em realizar contratagées com a Copasa desenvolvem e
produzem solugdes visando o atendimento as especificagdes técnicas exigidas para seus processos administrativos,
operacionais e de investimentos. A partir da publicagdo do edital os fornecedores interessados em participar dos
certames podem formular questionamentos para obter esclarecimentos sobre as especificagdes, os quais sao
encaminhados as unidades requisitantes para emissao de pareceres técnicos, contribuindo para a revisao das
especificagdes técnicas. Apds analise técnica o fornecedor, que nao atende as especificagbes, deve realizar
adequacgdes aos seus processos para atender as necessidades da Copasa. A identificagdao de potenciais
fornecedores é realizada por meio do Cadastro de Fornecedores, onde as empresas sdo segmentadas em grupos
de mercadorias. Dessa forma, este cadastro pode ser consultado antes da instauragao das licitagdes com o objetivo
de verificar as empresas disponiveis no mercado para atender o objeto da licitagdo. Além disso, quando da
realizacdo de uma licitagao, todos os fornecedores cadastrados no Grupo de Mercadoria, objeto daquela licitagéo,
sdo informados, por e-mail, da sua realizagdo. Nos casos em que sdo percebidas restricdes no mercado de
fornecedores, sdo realizadas pesquisas utilizando-se os recursos da Internet e do SAP, visando captar potenciais
fornecedores, com o objetivo de aumentar a competitividade e obter melhores resultados nas licitagbes.

A DVPD, visando atender as necessidades internas de novas tecnologias, prospecta no mercado possiveis parcerias
por meio de pesquisa na internet e outros meios de comunicagao e recebe fornecedores e fabricantes interessados
em apresentar produtos e servigos inovadores, resultando na formalizagdo de convénios de cooperagao técnica ou
contratos de exploragdo de patentes, gerenciados pela DVPD, contribuindo para promover o desenvolvimento
sustentavel da propria cadeia de acordo com o PGP DVPD - Introducdo de novas tecnologias e PGP DVPD -
Obtencédo de carta patente. Para identificar possiveis parceiros a equipe da DVPD também participa de eventos,
congressos, seminarios e reunides técnicas para conhecer produtos e processos que agreguem valor as atividades
da Empresa e identificar potenciais fornecedores e parceiros. Quanto ao fornecimento de energia elétrica a Copasa
obtém informagdes no SICOE para determinagéo dos pregos de equilibrio de energia das UC com contrato a vencer
em um ano e avaliagao da viabilidade de aquisicdo no mercado livre, considerando os pregos de mercado e riscos
financeiros futuros. A DVGE avalia semestralmente, desde 2008, as alternativas de suprimento por meio da
comparacgao entre os mercados livre e cativo, visando identificar potenciais fornecedores e ampliar a cadeia de
suprimentos. Esta pratica esta definida no PGP DVGE - Comercializagdo de Energia no Mercado Livre, o qual define
a logica e os padrées de trabalho de cada pratica, incluindo as unidades da Empresa e as partes interessadas que
cooperam na execugdo de suas etapas. Em relagdo ao fornecimento de agua bruta, os mananciais sao
identificados conforme descrito em 7.2c.

O estimulo ao desenvolvimento dos fornecedores locais ¢ feito estabelecendo o limite de R$ 16.000,00, por ano
e por codigo de material, para compras de materiais pelas Unidades Organizacionais mediante dispensa de licitagdo
nos termos da NP - Aquisicdo de Materiais, Obras e Servigos e da Lei 8.666/93, o que contribui para a realizagéao
de compras nas localidades. As contratagdes acima desse limite sdo centralizadas em Belo Horizonte, tendo em
vista a necessidade de realizacdo de procedimentos licitatérios, conforme estabelecido na Lei 8.666/93. Nestes
casos, é conferido o direito de preferéncia para Microempresas e Empresas de Pequeno Porte, em observancia a
Lei Complementar n°. 123, de 14/12/20086.

Como forma de erradicar o trabalho infantil, degradante ou for¢ado, as divisbes de expansao e demais unidades
contratantes verificam a situagao trabalhista de seus prestadores de servigos que atuam diretamente nos processos
da Copasa durante a fiscalizagdo, conforme explicado em 7.2f. Além disso, a Copasa exige em todos os seus
processos licitatérios, a comprovagao do cumprimento das obrigagdes trabalhistas e a apresentagao de declaragéo
de que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, e de que nao emprega menor
de 16 anos, salvo sob a condigdo de aprendiz e, neste caso, que seja a partir de 14 anos, em conformidade com a
Constituicdo Federal e a Lei 8.666/93. Conforme condi¢do estabelecida na Lei n°® 12.440/2011 e Lei 8.666/93, exige-
se ainda a apresentacdo de Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas, o que também contribui para inibir a
contratacdo de empresas que empregam pessoas em situacéo de trabalho degradante ou forgado (m2012). Estes
documentos sao verificados na fase de habilitagcdo do processo licitatério pelas Comissées de Licitagdes e
Pregoeiros, visando atender OE “garantir a disponibilidade e qualidade dos servigos e produtos”.

b) Identificacido e analise das necessidades e expectativas dos fornecedores
As necessidades e expectativas dos fornecedores sao identificadas por meio das informagdes obtidas pelos
canais de interagao citados na Figura 7.2.1, onde os fornecedores podem manifestar suas demandas.

| Inicio |________Canal___________| Finalidade
1974 Contatos diretos das unidades gestoras de | identificar e tratar assuntos relacionados a contratagdes, de acordo com as
contratos com fornecedores necessidades.

Contatos diretos com as unidades organizacionais da Empresa, conforme o
assunto a ser tratado.

Disponibilizar informagdes e servigos ao fornecedor, tais como: Cartilha do

site www.Copasa.com.br/ Licitagbes e Fornecedor; Cadastro de Fornecedores; Emisséo do Certificado de Registro
Compras Cadastral; Compra Direta; Licitagdo de Materiais e Servigos; Licitagdo de Obras e
Servigos; Extrato de Pagamentos aos Fornecedores

Figura 7.2. 1 — Principais canais de comunica¢do com fornecedores

1998 E-mails e telefone.

2001

As demandas dos fornecedores sao encaminhadas, de acordo com o assunto abordado, para as unidades
competentes, para analise dos aspectos administrativos, técnicos e legais. Quando procedentes, sdo utilizadas para
a melhoria das suas praticas. Ha muitos ganhos nessa interagédo, dos quais podemos citar o contato de um
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fornecedor, via e-mail, quando este questionou a forma como a Copasa contratava tubos de concreto, material este
cujo prego do frete muitas vezes é o que mais onera o valor da contratagdo. A sua expectativa foi analisada e
atendida, visando ganhos para ambas as partes.

Como melhoria implantada decorrente da identificagdo de necessidades e expectativas de fornecedores nos
contatos diretos, pode ser citada a alteragcdo da forma de contratacdo de servigos de natureza continuada. Os
servigos de crescimento vegetativo traziam em sua estrutura, similaridade com os servigos de expansao, no entanto
foi observado pelas empresas contratadas que em fungdo do desenvolvimento das atividades atualmente, a
caracteristica € a mesma encontrada na manutengéo de redes e ligagdes prediais de agua e esgoto. Apds estudos
da DPG/SPLC/DVEC com participagdo das areas operacionais, os servicos de crescimento vegetativo e
manutengdo foram revistos e integrados em uma unica contratagdo gerando entre outros beneficios, a gestao de
contratos. A Copasa participa periodicamente de rodadas de negdcio promovidas pelo SEBRAE onde, em contato
direto com o mercado fornecedor, apresenta suas principais ferramentas e procedimentos adotados para a
realizacéo de contratagbes, recebe sugestdes e responde questionamentos realizados pelos fornecedores. Na etapa
de analise do ambiente externo da revisao do PE é realizado o levantamento das necessidades e expectativas dos
fornecedores. Como melhoria, no PE de 2013 foi realizada pesquisa que mapeou as expectativas das Partes
Interessadas, inclusive as dos fornecedores. Os principais requisitos dos fornecedores a serem atendidos e
respectivos indicadores estao apresentados na Figura 7.2.2.

Insumos/Servigos Necessidade e Expectativa Requisito Indicador

UHEES & GO S, | PREENEs Cumprimento do contrato Pontualidade no pagamento

quimicos e Hidrébmetros. Ipa01 8.5.16
Energia elétrica Cumprimento do contrato Pontualidade no pagamento o
Obras e/ou Servigos de Engenharia | Cumprimento do contrato Pontualidade no pagamento.

Figura 7.2. 2 — Principais requisitos dos fornecedores a serem atendidos e respectivos indicadores

Para o fornecimento de energia elétrica, a Copasa mantém relacionamento com as concessionarias de energia
elétrica por meio das superintendéncias de apoio as Diretorias Operacionais, desde 1998, visando agilizar os
processos relativos ao controle do consumo, prazos, pagamentos, contratos e identificar suas necessidades e
expectativas. Atualmente as reunides com a Cemig, principal fornecedora de energia elétrica, contam com maior
participagao de representantes das unidades operacionais facilitando a resolugdo de demandas prioritarias ou que
estejam com dificuldade de resposta/solucdo. Sob a coordenagédo da DVGE é realizado Ciclo regular de reunibes
com a Cemig (m2011), nas quais foram identificadas as necessidades de revisar os padrées gerenciais de
relacionamento com a concessiondria e a aquisicdo de energia no mercado cativo. A DVGE em conjunto com a
DVDE e as Divisdes de Gestdo da Qualidade e Controle Ambiental elaborou o Regulamento do Suprimento de
Energia Elétrica que definiu as unidades envolvidas e suas responsabilidades para padronizar a gestao do processo
(m2012).

¢) Qualificagdo e selecao dos fornecedores

A qualificagao de fornecedores é realizada mediante analise da documentagéo apresentada pelos fornecedores
que, atendendo ao critério de conformidade com a legislacdo aplicavel, as informacdes ali constantes séo
registradas no Cadastro de Fornecedores no SAP. O cadastro esta disponivel para consulta pelas diversas Unidades
Organizacionais. Além disso, é exigida do fornecedor a apresentacdo de atestado de capacidade técnica, o que
permite a sua classificagdo por grupos de mercadorias. Estes procedimentos estdao em conformidade com o PGP -
Cadastro Oficial de Fornecedores, e PGP - Cadastro de Fornecedores para Pequenas Compras com Dispensa de
Licitacdo, e ocorrem alinhados a diretriz “Assegurar em tempo habil o suprimento de materiais e equipamentos,
garantindo o controle e qualidade”, da Politica de Logistica e Infraestrutura. A implantacdo, na Internet, de
procedimento que permitia ao fornecedor a consulta e impresséo do seu Certificado de Registro Cadastral (CRC)
(m2010), trouxe agilidade ao processo de qualificagdo. Com a implantacédo da “Nota 7 - Cadastro de Fornecedores”
no SAP (m2011), os pedidos de cadastramento de fornecedores de pequenas compras foram padronizados o que
aumentou a confiabilidade desse cadastro ja que antes os pedidos eram feitos pelas Unidades Organizacionais por
fax, e-mail e contato telefénico. Ainda, nessa linha evolutiva, foi implantado o Cadastro a Distancia (m2012), que
permite aos fornecedores se auto cadastrarem, via internet, com conferéncia das informacdes pela Copasa. Essa
nova forma trouxe mais dinamismo ao processo de qualificagdo. Por fim, a documentacdo dos fornecedores
cadastrados é digitalizada por meio do GED, e disponibilizada para consulta dos usuarios internos, o que possibilita
maior agilidade no atendimento e garante a confiabilidade e a integridade das informagdes fornecidas (m2011).

A selecao dos fornecedores ¢ realizada diariamente, desde 1993, pelas Comissées Permanentes de Licitacdo e
Equipe de Pregoeiros, durante os processos licitatorios, por meio da andlise e verificagcdo do atendimento a
legislagédo aplicavel e das condigdes e critérios previstos nos editais publicos de licitagdo: habilitagdo juridica,
qualificacédo técnica, qualificacdo econbmico-financeira e regularidade fiscal, conforme POP DVLI - Realizar a
Sessdo e CLM — Cartilha SRM SAP. Para garantir o atendimento e a continuidade do fornecimento de materiais
considerados estratégicos, a Copasa exige dos licitantes, em edital, a apresentacdo de atestados de capacidade
técnica que comprove o fornecimento de no minimo 50% da quantidade licitada e ainda, ha previsdo de contratacao
de duas empresas para fornecimento de 60 e 40% do objeto licitado. Em alguns casos, como por exemplo, as
licitagbes para aquisi¢cdo de hidrobmetros, a Copasa, quando da abertura dos envelopes de proposta comercial, exige
dos participantes a apresentagdo de amostras, sendo o Pregao suspenso para a analise da qualidade técnica dos
produtos ofertados e, quando de sua retomada, somente as empresas cujas amostras forem aprovadas podem
participar da etapa de lances e, consequentemente, sagrarem-se vencedoras do certame.
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A Copasa adota o Sistema de Registro de Precos para aquisicdo de materiais, equipamentos, veiculos e servigos
de acordo com a Lei 8.666/93 e o Decreto Estadual 46.311/13. Essa agao proporciona ganho de escala, agilidade
nas contratagdes, redugdo do n° de licitagdes, contratagdo somente do montante que sera efetivamente aplicado
(m2012). A implantagdo da compra unificada possibilitou a aquisicdo conjunta de materiais destinados a obras,
crescimento vegetativo e manutengao (m2012), o que resultou na redugdo do numero de licitagdes e maior agilidade
no atendimento das demandas. Ainda, a revisdo da NP 2010-002/2 - Aquisicao de materiais, obras e servigos, com
alteragao de limites de algadas, proporcionou maior agilidade nas homologacgdes de processos licitatérios (m2013).
O fornecimento de energia elétrica é regulado pela Aneel que estabelece os critérios para contratacdo e os
requisitos que devem ser atendidos pela concessionaria de energia elétrica, conforme a Lei Federal 9.427/96. A
Copasa analisa e adota como critério a area de atuagdo da concessionaria para a selegdo e qualificacdo do
fornecimento de energia para toda a Empresa. Essa atividade que € desempenhada pelas unidades gestoras de
UC de energia com a utilizagdo do SICOE e sob a orientagcdo da DVGE. A Resolugdo 414/2010 da Aneel regula as
condi¢des basicas para fornecimento de energia elétrica, estabelecendo as formas de contratagdo entre a UC e as
concessionarias de energia elétrica.

A Copasa estabelece parcerias para o desenvolvimento de solugbes tecnolégicas que venham atender as
necessidades da Empresa, selecionando fornecedores ou entidades que atendam os critérios: capacidade técnica,
disponibilidade para o desenvolvimento da parceria, referéncias de atuagdo em outras empresas de saneamento e
experiéncia no mercado em que a solugdo esta inserida. Selecionado o parceiro para o desenvolvimento tecnolégico
¢é firmado o Termo de Acordo de Cooperacgao Técnica para realizacao de testes técnico-operacionais para validar a
tecnologia. No caso de produtos patenteados é realizada licitagao para o credenciamento de empresas para sua
produgéo resultando na assinatura de um contrato de exploragéo de patente (7.1g).

d) Monitoramento e avaliagao do desempenho dos fornecedores

O monitoramento do atendimento dos requisitos de fornecimento é feito por meio da analise diaria do Relatério
de Cobranga de Materiais emitido pelo SAP, realizado desde 2006. Se identificadas irregularidades, a DVLC notifica
os fornecedores responsaveis, por meio dos canais de comunicagdo (Figura 7.2.1), buscando regularizar a
situacado e evitar inadimpléncia futura. Persistindo a inadimpléncia a DVLC convoca o fornecedor para discutir os
problemas e buscar solugbes adequadas. Caso a situagdo ndo seja regularizada o fornecedor fica sujeito as
penalidades cabiveis - adverténcias e multas - podendo culminar em rescisdo contratual e sua suspensao do
cadastro de fornecedores, na forma da legislagéo vigente, conforme PGP - Cobrancga de entrega de materiais. Essas
agdes contribuem para “Assegurar, em tempo habil, o suprimento de materiais e equipamentos”, diretriz da Politica
de Logistica e Infraestrutura. A Copasa ainda comunica a Controladoria Geral do Estado a suspensao de
fornecedores de seu cadastro para que seja feita a respectiva inclusdo no CAFIMP (desde 2011).

Outra forma de verificar o cumprimento de requisitos por parte dos fornecedores é a realizagao do controle de
qualidade dos materiais, executado diariamente, de acordo com a NP 97-015/2 - Controle de Qualidade de Materiais
e descrita no PGP DVSP - Inspecao Técnica de Materiais. As inspe¢des de qualidade s&o realizadas nas fabricas,
nos almoxarifados da empresa ou nos laboratérios de controle de qualidade da Copasa ou de terceiros. No caso de
nao conformidade em relagdo as especificagdes técnicas, quantidades e prazos de entrega, ou ndo atendimento
de alguma das clausulas contratuais, a DVLC notifica os fornecedores, por meio dos canais de comunicagéo
(Figura 7.2.1), solicitando ag¢6es corretivas, conforme procedimento descrito acima. O fornecedor que cumpre
regularmente o contrato podera solicitar a emissdo de Atestado de Capacidade Técnica (ACT), documento que
contribui para sua participagdo em licitagdes publicas. O ACT ¢é elaborado de acordo com os padrbes de trabalho
definidos no PGP - Elaboragéo e emisséo de atestado de capacidade técnica. O procedimento foi automatizado por
meio do SAP, conferindo maior agilidade no fornecimento do documento (m2012). Por fim, os fornecedores de
materiais sao avaliados automaticamente, por meio do SAP, quanto aos quesitos de cumprimento dos prazos de
entrega e aprovagdo no controle de qualidade. A cada fornecimento, os fornecedores sido pontuados e,
semestralmente, os dados s&o compilados, gerando a nota individual do fornecedor.

Com relagdo aos prestadores de servicos de engenharia que atuam diretamente nos processos da Copasa, as
Divisbes de Expans&o avaliam, mensalmente, o cumprimento das obrigacdes contratuais pelas empresas,
fiscalizando obras, de acordo com a NP 2010-002/2 - Aquisicdo de materiais, obras e servigos. Se a pontuagao da
empresa for inferior a 85%, é realizada reunido com as empreiteiras responsaveis pelas ndo conformidades
encontradas com o objetivo de regularizar a situagcéo atual e evitar ocorréncias futuras. As ndo conformidades e
prazos para as agdes corretivas séo registrados em atas e monitorados pelas Divisdes de Expansdo. Essas agdes
contribuem para o cumprimento das diretrizes da Politica de Gestdo Operacional “Garantir a regularidade e
confiabilidade da prestagdo dos servigos” e “Exigir padroes de exceléncia dos fornecedores e prestadores de
servicos.”

O fornecimento de energia elétrica é contratado para toda a Empresa - segundo a area de concesséo - de acordo
com as normas e regulamentos aprovados pela Aneel. A Copasa utiliza as faturas mensais para avaliar o
desempenho dos fornecedores de energia elétrica em relagdo ao cumprimento dos requisitos de fornecimento e
confiabilidade desse servigo. Havendo ndo conformidade, as Divisdes gestoras de UC notificam a concessionaria
de energia por meio dos canais de comunicacdo apresentados na Figura 7.2.1 e realizam reunides com as
concessionarias responsaveis pelas ndo conformidades encontradas, o que facilita a regularizagéo da situagao atual
e evitar ocorréncias futuras.

Os principais requisitos de fornecimento a serem atendidos pelos fornecedores e os respectivos
indicadores de desempenho estdo apresentados na Figura 7.2.3.
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Materiais criticos da cadeia imediata de IFRO1 8.5.24
suprimentos - Tubos e conexdes, Produtos | Pontualidade na entrega e conformidade dos materiais IFR02 8.5.25
quimicos e Hidrébmetros. IFR02a | 8.5.26
Energia elétrica Regularidade no fornecimento IFRO3 8.5.27
Obras e/ou Servigos de Engenharia z{grg:gi?atr:zzaéh%gﬁj:;iﬁ:rg(s)_s PR GEE, ELEMCITIONNG €55 MEYLIEEs IFRO7 8.5.28

Figura 7.2. 3 — Principais requisitos de fornecimento a serem atendidos pelos fornecedores e respectivos indicadores de desempenho

e) Estimulo a melhoria e a inovagao nos processos e produtos dos fornecedores

A Copasa, desde 2000, estimula a melhoria e a inovagidao nos processos e produtos dos fornecedores por
meio de especificagdes técnicas (7.2a) e de convénios de cooperagdo técnica para desenvolver artefatos,
tecnologias ou mesmo equipamentos e implementos que se tornem solugdes tecnoldgicas para a racionalizagao de
processos e métodos da empresa. Para o desenvolvimento dessas tecnologias séo realizados testes técnico-
operacionais para verificagdo de suas conformidades ou identificagcdo de possiveis melhorias nos produtos para
atender as necessidades da Copasa, contribuindo para a diretriz da Politica de Desenvolvimento Tecnolégico
“promover o desenvolvimento tecnoldgico dos produtos, servigos e processos” (7.1g). A Figura 7.2.4 apresenta
exemplos de melhorias implantadas pelos fornecedores. O cadastro e divulgacdo das novas tecnologias
ocorrem através da intranet nos links “Pesquisa e desenvolvimento tecnolégico” e “Fique por Dentro” (m2011).

Instituicoes e Fornecedores

Principais Melhorias e Inovagées nos Produtos de Fornecedores

Parceiros
2011 | Equipamento para avaliagédo de atividade metanogénica GLOBAL CIENCIA E TECNOLOGIA BIO
2011 | Tampéao articulado leve Korumin SAINT GOBAIN
2012 | Hidroxido de calcio em suspenséo MIIKA
2012 | Registrador de dados de vazao e presséo SEBA KMT
2012 | Mini escavadeira BOBCAT 418 SILMAQUINAS
2013 | Acoplamento p/ conj. Motobomba confeccionado em Kevlar e revestido em borracha. GOTZ ENGINEERING
2013 | Asfalto a frio ¢/ borracha de pneus reciclados e aplicagdo em presenga de umidade ULTRAPAX E GSX

Figura 7.2. 4 — Exemplos de melhorias nos produtos de fornecedores

O estimulo a melhoria de desempenho das concessionarias de energia, desde 2008, é realizado por meio da
atuacdo da DVGE em contatos com comercializadores de energia e acompanhamento de leildes regulados pela
Aneel, para obter menor preco, qualidade e disponibilidade de fornecimento nos mercados cativos ou livres (7.2a).
A empresa utiliza, também, desde 2007, os custos associados ao fornecimento de bens e servigos nas atividades
desenvolvidas em campo pelo contratado, cuja metodologia propiciar melhoria de produtividade e qualidade,
encaminhada para analise da DVEC pelas unidades gestoras dos contratos. Como exemplo cita-se a implantagao
dos servicos de escoramento de valas através de blindagem leve e pesada.

f) Comprometimento da forca de trabalho dos fornecedores com os valores e principios da Copasa

Com relacdo aos prestadores de servigos que atuam diretamente nos processos da Copasa, as principais
formas de envolvimento e comprometimento com os valores e principios organizacionais estao relacionadas
aos contratos firmados com as empresas, seguindo a NP 2010-002/2 — Aquisi¢do de materiais, obras e servigos,
onde constam os requisitos que traduzem valores e principios institucionais como: agilidade, qualidade, manutengao
da imagem da Empresa, seguranga dos empregados e uso sustentavel do meio ambiente, dentre outros. Desta
forma, os fornecedores sdo comprometidos com os valores e diretrizes da empresa, principalmente, nos OE
“Fortalecer a Imagem” e “Garantir a Satisfagcao dos Clientes e Aumentar sua Percepgéo de Valor sobre os Servigos”.
De acordo com a pontuagéo da avaliagdo de desempenho de prestadores de servigos de obras de engenharia é
realizada reuniao para reforgo do comprometimento com os principios e valores da Copasa. Os técnicos da Unidade
de Saude e Seguranca do Trabalho e os membros da CIPA visitam as obras de expanséo e crescimento vegetativo,
verificando os aspectos de seguranca e saude nas obras. As ndo conformidades identificadas sdo informadas aos
gestores dos contratos, que solicitam a empresa contratada as devidas providéncias. Em atendimento aos aspectos
legais, nos contratos constam clausulas referentes as normas de seguranga, higiene, saude e utilizacdo de EPI e
EPC, aplicaveis aos seus empregados. Os empregados terceirizados séo incentivados a participarem da Semana
Interna de Prevengédo de Acidentes - SIPAT, que é realizada, anualmente, nas unidades operacionais com a
apresentacao de palestras sobre salde e seguranga no ambiente de trabalho.

A SPAT, desde 2002, promove, por meio do Laboratério Operacional, a capacitagdo e reciclagem de equipes
terceirizadas, por meio dos cursos de “Inicializagdo a atividades operacionais para os recém-contratados” e de
“capacitagéo e reciclagem de montagem de padréo de ligagdo de agua”. O treinamento aborda a importancia da
adogao dos principios e valores da Copasa, atuagdo com responsabilidade socioambiental e os cuidados referentes
a saude e seguranca pelas equipes dos fornecedores, ja que constituem representantes da empresa junto aos
clientes. Para apoiar o processo ensino-aprendizagem é utilizado material didatico e videos instrucionais especificos
apresentando o passo-a-passo da execug¢ao dos servigos operacionais (ligacdo e manutengéo de redes de agua e
esgoto) para discusséo tedrico-pratica com os treinandos (m2011).

7.3 Processos Econémicos Financeiros

a) Defini¢ao de requisitos econémico-financeiros e monitoramento da sustentabilidade econémica

Os requisitos de desempenho econdmico-financeiro sdao definidos a partir do PE, que ocorre sob a
coordenacao do DPPE desde 2003 (2.1). Considerando a Politica de Endividamento inserida no Estatuto Social em
2010, ap6s recomendacao do Comité de Governanga Corporativa do Estado de MG e aprovagdo da Assembleia
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Geral de Acionistas, na revisdo do PE é avaliado o macroambiente, o ambiente interno e a sustentabilidade da Cia
(saude financeira, inadimpléncia, responsabilidade socioambiental, escassez de recursos hidricos, dentre outros
aspectos). Alinhada aos OE “Otimizar o Resultado Operacional e Financeiro” e “Otimizar a estrutura de capital” e
com base nestas analises e nas necessidades e expectativas identificadas em 2.1e, sdo formuladas as estratégias,
estabelecidos indicadores e metas de curto e longo prazos (Figura 2.2.1), que s&o submetidos para revisao e
aprovacgao da DE e do CA, passando a ser a base para a alocagdo de recursos nos proximos anos e para o
monitoramento do desempenho econdmico-financeiro, operacional e estratégico da organizagdo (1.4c). Os
aspectos que podem gerar impacto na sustentabilidade economica e os requisitos de desempenho sao
consolidados e monitorados pela DFI por meio do acompanhamento do resultado de indicadores (Figura 7.3.1) e
pelos mecanismos apresentados na Figura 7.3.2. Os principais requisitos e os respectivos indicadores de
desempenho monitorados estdo apresentados na Figura 7.3.1. Cabe ressaltar que em 2010 a Copasa tornou-se
a primeira empresa a introduzir os indicadores CPSD, GREL e GREP e seus limites no seu Estatuto Social, situacao
ainda exclusiva no setor.

L Requisitos _ ___________________ __lIndicador | Limite | Grupos

Gerar recursos para pagamento dos juros e amortizagdes da divida da empresa por meio de CPSD | 8.1.13 517 Estrutura
suas atividades operacionais. o ’

Assegurar a capacidade de gerar recursos por meio de suas atividades operacionais para

garantir o equilibrio do endividamento liquido. GREL | 8.1.16 <28 Estrutura
(*) podendo chegar até 3,0 com autorizagdo do Conselho de Administragao.

;’\sse'gurar o equilibrio entre o comprometimento do capital préprio com as obrigagdes com GREP | 8117 <10 Estrutura
erceiros. ’

Assegurar a eficiéncia do caixa que o ativo circulante da empresa é capaz de produzir em Fn17 | 8110 @ > 100 Liquidez
relagdo ao passivo circulante. "

A§s_egurar a eﬁcne_nua_da empresa qganto a cap_amdgde_a de geragao de caixa das suas MGEB 8114 =>36% @ Rentabilidade
atividades operacionais, em relagéo a sua Receita Liquida.

Assegurar o saldo de contas a receber. IFN15 8.1.8 <5% Atividade

Figura 7.3. 1 — Requisitos e indicadores de desempenho econémico-financeiro

A dindmica de monitoramento ocorre de acordo com as competéncias estabelecidas no Estatuto Social
envolvendo os controladores e administradores, conforme descrito em 1.3d. Cabe a SPFI administrar
diariamente os parametros econdmico-financeiros com base no gerenciamento do caixa, suportado pelo orgamento
operacional e de investimento, bem como o acompanhamento dos resultados dos indicadores, trimestralmente
verificados pela auditoria externa, desde 2003. Como melhoria, a partir de 2013, a antecipagéo na divulgagao das
demonstragdes financeiras e resultados gerou mais agilidade no monitoramento desses resultados. O DPPE
elabora, mensalmente, a projecao do DRE, EBITDA e fluxo de caixa curto, médio ou longo prazo, baseado em
premissas e dados extraidos do balancete. Essas informacgdes e o gerenciamento do fluxo de caixa diario e mensal
realizado pela DFI permitem monitorar o resultado dos indicadores, orientando de forma preventiva, a tomada de
decisdo da DE. Além disto, bimestralmente, o DPPE presta contas do PE e sua evolugéo e do desempenho destes
indicadores, para analise e deliberagdao do CA. Os resultados econdmico-financeiros sdo arquivados na CVM e
disponibilizados por meio do site de rela¢cdes com investidores da Copasa (www.copasa.com.br/ri/), Os Resultados
também sao apresentados por meio de teleconferéncia com traducdo simultdnea para o inglés possibilitando aos
demais acionistas acompanhar os resultados e suas perspectivas. Esse esforgo foi reconhecido em 2011, quando
a Copasa recebeu o prémio da Investor Relations Global Rankings, como uma das cinco melhores empresas da
América Latina no quesito Divulgacdo Financeira (www.copasa.com.br/ri). O monitoramento dos aspectos
especificos que afetam a sustentabilidade econémica do negécio esta descrito na Figura 7.3.2.

Aspectos Monitoramento
Com base na DRE de Longo Prazo, sdo acompanhados os covenants estatutarios, estabelecidos na Politica de
Grau de endividamento Endividamento subsidiando a DE na tomada de decisdo em relacdo ao orgamento operacional e de investimento.

Essa avaliagdo é apresentada a DE, ao Comité de Governanga Corporativa do Estado de MG e ao CA.
Investimentos em novas O DPNN e o DPGE, desde 2007, efetuam o estudo de viabilidade econémico-financeira desses investimentos,
concessdes ou renovagdo, | sendo utilizada até 2010 a TIR de 12,0%. Em 2011, passou a ser utilizada a taxa de desconto equivalente ao
ampliacdo de SAA/SES Custo de Capital para o calculo do VPL do empreendimento.

A Metodologia esta definida na Resolugdo Normativa ARSAE-MG 003/2011 que visa a recomendagéo do valor
Reajuste tarifario real da receita auferida pelo prestador de servigos por meio da atualizagéo dos custos e despesas pela inflagao.
Os reajustes sdo anunciados em abril de cada ano.

Figura 7.3. 2 — Monitoramento dos aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica da empresa

b) Garantia dos recursos financeiros para as necessidades operacionais e equilibrio do fluxo financeiro

Os recursos financeiros sao assegurados para atender as necessidades operacionais por meio da
arrecadagao dos servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, associada ao planejamento mensal
adequado do fluxo de caixa de curto e médio prazos, desde 2006 (PGP DVFI - Previsdo e elaboragao do fluxo de
caixa). Para este planejamento e controle, a SPFI utiliza projegdes de arrecadacao e informagdes mensais sobre as
despesas para os préximos 12 meses e pelos mecanismos apresentados em 7.3.3. Como resultado de sua elevada
eficiéncia operacional e estabilidade de seu fluxo de caixa, em 2012 o rating atribuido a Copasa pela Moody’s
evoluiu de estavel para positivo, mantendo a classificagdo de Aa2 e permanecendo na mesma escala em 2013.
Para manter o equilibrio do fluxo financeiro e alinhada ao OE “Assegurar a Sustentabilidade Econdmico-
financeira”, a SPFI gerencia os pagamentos, da seguinte forma: curto prazo (30 dias), por meio da programacéo de
pagamentos no SAP; médio prazo (360 dias) (PGP DVFI - Fluxo de Caixa Gerencial), utilizando informa¢des do
orcamento empresarial (7.3d), orientando, de forma preventiva, o processo decisério da empresa; longo prazo,
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(acima de 360 dias) utiliza-se da DRE projetado em fungéo das diretrizes aprovadas, e elaborado, anualmente, pelo

DPPE, para um periodo de 7 anos. Outras formas utilizadas para otimizar a gestdo e manter o equilibrio do fluxo
financeiro estdo na Figura 7.3.3.

Praticas Descrigao

Qg:‘;r;;;aar;hamento L A gestao dos recursos financeiros da Companhia ocorre por meio do controle no SAP, conforme citado em 7.3d.

Visando assegurar um fluxo de recursos crescente, o DPNN, negocia com antecedéncia a renovagédo das
concessdes, bem como negocia as novas concessdes. A SPCM monitora diariamente a arrecadacgéo e atua junto
com as areas operacionais no sentido de assegurar o menor indice de inadimpléncia, o que o torna um dos mais
baixos entre as empresas de saneamento. Além disto, instituiu procedimentos como: inibicdo de ligagbes
irregulares, recuperacao de factiveis e realizacao de novas ligacoes.

Procedimento de acompanhamento implantado desde 2006 (PGP DVPF - Monitoramento dos pagamentos e
descontos), evitando a programagao de pagamentos sem conformidade com os requisitos de controle instituidos
visando também a elisdo de responsabilidade solidaria. A centralizagdo dos pagamentos por meio do SAP na
DVTS permite maior controle dos recursos financeiros, menor inadimpléncia, maior rentabilidade e agilidade nos
pagamentos.

Em 2010 foi criada a SPRS para que a COPASA atue junto a ARSAE-MG, tendo em vista que além de outros
fatores, a definicdo do célculo do reajuste tarifario depende de aprovagao da Agéncia Reguladora. Para tanto, a
empresa procurou adequar seus procedimentos em relagdo aos custos operacionais e de investimentos,
estabelecendo critérios e prioridades nos seus planos de agdo, bem como propiciar a melhoria da qualidade das
informagdes prestadas ao agente regulador.

Figura 7.3. 3 — Formas para manutengao do equilibrio do fluxo financeiro

Gestao de receita

Controle do pagamento a
fornecedores

Reajuste tarifario

Para cobrir eventuais necessidades diarias de caixa, foi formalizado com instituicdo bancaria, um contrato de Conta
Garantida que nao é utilizado desde 2006, evidenciando a eficacia da gestao financeira. Os critérios para captagao
de recursos por meio desta modalidade sao: a agilidade de acesso ao crédito e taxas mais vantajosas do que linhas
para financiamento do capital de giro. Havendo excedentes de caixa, apds analise, a DVTS aplica estes recursos
em instituigdes financeiras. Como melhoria, visando dar maior transparéncia ao processo e acompanhar os critérios
de avaliagdo, de acordo com as premissas basicas de controle de risco, foram criados em 2012 o Comité e a Politica
de Aplicagao Financeira CD DFI 003/12, que permitiram monitorar os riscos, obter maior rentabilidade, melhores
prazos. Os critérios para concessao de créditos a clientes e fornecedores estdo descritos na Figura 7.3.4.

Pl Modalidade Descrigao Critérios
Antecipagao de Antecipacdo de pagamento de fatura solicitada pelos Eg:_itg;igf gi ?;usrslilc?i?;a;:;?asgj
Pagamento fornecedores, descontando uma taxa de antecipagdo pelo ¢ ¢

de carta a Copasa assinada pelo seu

(PGP DVTS 0008)

pagamento em data anterior ao seu vencimento contratual.

representante legal.

Travamento no SAP de domicilio bancario, que permite a
antecipagao de recebiveis mediante o pagamento de uma taxa de
performance pelos bancos. A interveniéncia da Companhia no
procedimento assegura melhor condigdo de obtencéo de crédito
e permite aos empreiteiros de obras e servigos, por exemplo,
suprir necessidades de caixa, além de garantir a Companhia
melhor desempenho na prestagao de servigos por parte de seus
fornecedores, ja que garante a estes a obtencéo de capital para a
concluséo das obras e a consequente execugcao do Programa de
Investimentos (7.3d).

Credenciamento prévio dos bancos
(Edital SPAL 02/2011);

Existéncia de saldo em contrato a
“performar” ou fatura langada no SAP
a vencer;

Formalizagcéo da operacao por meio
da carta de travamento de domicilio
bancario, assinada pelos
representantes legais do banco,
fornecedor e Copasa.

Fornecedor
Cesséo de crédito
(POP DVPF 0014)
Cliente Parcelamento de

faturas

Parcelamento para clientes das categorias social, residencial,
comercial, industrial e publica (diferenciado para prefeituras
municipais, hospitais publicos e clientes que prestam servigos de

Categoria
Ramo de atividade

filantropia).
Figura 7.3. 4 — Critérios para concessao de crédito

Os recebimentos sao controlados por meio do SICOM no qual séo recepcionados e baixados, diariamente, os
arquivos eletrénicos dos agentes de arrecadagao com as faturas pagas. Para as faturas ndo pagas, a cobranga é
feita de acordo com a categoria do cliente, sendo enviados avisos de débitos na fatura, feitas as interrup¢des no
abastecimento e as cobrang¢as administrativas e judiciais pertinentes.

c) Definigao dos recursos financeiros e avaliagao dos investimentos para as estratégias e planos de agao

Os recursos financeiros necessarios para apoiar as estratégias sao definidos com base nos empreendimentos
do PI, elaborado anualmente, pelo DPPE, visando implantar as ag¢des previstas no PE nos proximos exercicios,
conforme descrito em 2.2c e 7.3d. Os investimentos sdo avaliados pelo DPGE por meio do processo de
hierarquizagdo de empreendimentos, instrumento fundamentado na analise de requisitos de elegibilidade, na
avaliagdo técnica e na analise da viabilidade global dos investimentos analisados, com vistas a ordena-los
tecnicamente em um ranking submetido a apreciagao da Diretoria Executiva, semestralmente, para referendar e
priorizar sua implantagdo. Integram esse processo, de forma decisiva, as analises da perspectiva econdémico-
financeira dos investimentos, onde a ordem ocupada por eles no ranking em questdo tem relacdo diretamente
proporcional com as métricas TIR e VPL, sendo a primeira analisada de forma comparativa aos custos da estrutura
de capital vigente na empresa. Sao selecionados para a composicéo do PIl, de forma prioritaria, os investimentos
cuja TIR é igual ou superior ao custo de capital vigente, fazendo-se excecgao a referida regra a priorizagao de outros
investimentos com TIR inferior a esse referencial e, portanto, de VPL negativo, desde que ndo comprometam a
viabilidade econémico-financeira do programa de investimentos. Alinhada ao OE “Otimizar o Resultado Operacional
e Financeiro” como melhoria, a Taxa de Retorno utilizada, a partir de 2011 passou a ser o Custo de Capital (PGP

oooOQQO
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DVFI Andlise econdmico-financeiras), visando dar mais objetividade ao processo decisoério. Apos esta etapa, a SPFI
verifica, além dos recursos excedentes provenientes das tarifas, as disponibilidades de recursos nos mercados
financeiros, nacional e internacional, e avalia o seu custo de oportunidade, priorizando as linhas de crédito menos
onerosas, como as do Governo Federal — PAC e FINAME. Apds as analises sdo definidos o agente financeiro, a
fonte, o custo financeiro, prazos e garantias, apresentando ao DPGE para nova priorizagdo dos investimentos. As
principais fontes de recursos onerosas sdo o FGTS e FAT. Além destas, sdo captados os mais diversificados
recursos nao onerosos para o setor. Na captacao de recursos, a Copasa possui agilidade e presteza no atendimento
dos requisitos dos Agentes Financeiros, dentre os quais: padronizagdo do SAP aos normativos vigentes, desde
2006, bem como de suas rotinas operacionais, desde 2010. O resultado destas agdes é a liberagao integral de
sucessivas solicitacées de desembolsos, com eventuais glosas. Em 2011, integrando o GT para simplificagdo dos
normativos para o financiamento de empreendimentos com recursos do FGTS, com a participacao da AESBE, CEF
e MCidades, a Copasa foi reconhecida por apresentar as menores taxas de recursos glosados no pais, situagéo
esta diferenciada no setor. Visando assegurar a continuidade desses resultados foi realizado em 2012, o Projeto de
Sensibilizagdo para treinamento das Divisdes de Expanséo, no atendimento dos requisitos dos Agentes Financeiros.
Os critérios para captacao de recursos estao apresentados na Figura 7.3.5.

Taxa de juros Dev.e. ser a menor pQ§siveI para permitir r.edugéo do custo de capital de terceiros e aumento da margem do
endividamento, possibilitando maiores investimentos.
Deve ser o maior possivel para permitir a conclusédo dos investimentos previstos, conforme o cronograma de obras,
0 que possibilita o inicio da geracao de receitas para pagamento da divida e remuneracéo do investimento.

Prazo de caréncia

Prazo de pagamento
da divida

Garantias requeridas

Deve ser a maior possivel de forma a ndo comprometer o grau de endividamento e o caixa da empresa.

Deve ser o menor percentual possivel dos recebiveis da Companhia, de forma a ndo impactar significativamente o
seu caixa e as demais garantias contratadas.
Retorno do Apods andlises de viabilidade, os projetos devem apresentar taxa interna de retorno superior ao Custo de Capital
empreendimento visando assegurar o crescimento sustentavel da empresa.
Figura 7.3. 5 — Condigdes e critérios para captagao de recursos

Cabe ressaltar que a diversificacao de fontes de recursos possibilita adequar a opgao de captacao as necessidades
de investimentos, trazendo impacto econdmico-financeiro positivo para a empresa. Dentre estas, o KW Banco de
Desenvolvimento, sendo a Copasa a primeira das empresas do setor a obter essa modalidade de empréstimo, no
valor de 100€ milhdes de euros para revitalizagdo da Bacia do Rio Paraopeba com taxas de juros mais vantajosas
do que as praticadas no mercado.

d) Elaboracgao e Controle do Orgcamento

O Orgamento Empresarial, desde 2006, € composto pelo Orgamento Operacional, destinado ao custeio, e pelo
Programa de Investimentos, ambos alinhados ao OE “assegurar a sustentabilidade econdmico-financeira” e a
Politica de Gestdo Financeira “Assegurar os recursos financeiros necessarios para a execu¢ao do orgamento
empresarial”. O Orgcamento Operacional é elaborado no médulo CO do SAP, sob a coordenagao da DVEF, com
acessibilidade a todas as unidades organizacionais, conforme PGP DVEF - Elaboracdo do orgamento operacional.
As unidades organizacionais utilizam o Manual de Elaboracdo do Orgamento Operacional, por meio de transag¢des
e versdes no SAP. A cada versao, os dados passam por diversos niveis de consisténcia e de consolidagao pela
DVEF, objetivando justificar as incoeréncias detectadas e possibilitar o cumprimento as Diretrizes definidas pela DE.
A execugao orgamentaria € controlada de forma descentralizada pelas unidades e corporativamente pela DVEF. O
controle diario da realizagdo das despesas e receitas no SAP e a analise de relatérios especificos visam detectar
e corrigir eventuais desvios na relagdo: orgado x realizado, bem como registros indevidos ou incoerentes, antes do
encerramento contabil de cada més. Anualmente, o Manual de Elaboragdo do Orgamento Operacional é revisto
sendo aprimorados os padrdes que orientam as agdes das unidades no processo. Os recursos de custeio sao
necessarios para implementagdo dos planos de agédo viabilizando o atendimento das demandas de operagéo e
gestdo da Empresa. O Programa de Investimentos é elaborado pelo DPPE, viabilizando a implantacéo de ac¢des
decorrentes do PE nos proximos exercicios. O DPGE prioriza os empreendimentos e a DVEF coordena a elaboragéo
e operacionalizagao do PI, visando equacionar recursos financeiros captados. As demandas aprovadas pela DE sédo
incluidas pela DVEF no PI e os recursos sao disponibilizados no SAP, para utilizagdo nos préoximos exercicios
conforme cronogramas definidos para cada unidade gestora do Pl. A DVEF e as Superintendéncias de Coordenacao
e Apoio, acompanham a realizagdo do PIl, monitorando diariamente os registros das medigbes de investimentos
no SAP e analisando relatérios. Como melhoria, em 2011 foi criado o Férum de Planejamento onde sé&o
apresentadas as demandas ao longo do ano que, apds analise, sao hierarquizadas e priorizadas conforme critérios
especificos, para posterior apreciacdo da DE. O PI permite alocar recursos para o atendimento das estratégias
aprovadas pela Empresa em seu Planejamento (2.2c). O Orgamento Empresarial viabiliza o atendimento das
demandas cadastradas no BSC pelas unidades assegurando o alinhamento dos recursos com o PE. Ao longo do
ano, as unidades, sob a coordenagao da DVEF, identificam e apresentam as necessidades de recursos destinados
ao atendimento de demandas operacionais e de investimento, considerando as Diretrizes da DE e do CA.
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8 - Resultados

Letras que aparecem entre [ ] no final do nome do indicador: Legenda campo Analise:

[E] — Estratégico M — Melhoria C — Competitividade

[O] — Operacional L — Lideranga R — Compromisso (RPI)

[E/O] — Estratégico/Operacional NA — Nzo se Aplica J

8.1 — Economico-financeiros

IFNO1 - Indice de desempenho financeiro [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (SNIS 2012)
8.1.1 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: Lider do setor: SANEPAR - Compantia de Saneamento do Parand
RPI: N&o se Aplica
Classificagéo: Rentabilidade

% 111,06 102,66 109,13 95,78 154,10 * L Observagdes: 1) Estabilizagéo em nivel aceitavel: RC (2011) 89,99;
(2012) 94,43;(2013) 95,78.

IFNO2 - Indicador de aguas nao faturadas por volume [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
. , s, Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama
8.1.2 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: Rt N80 2o Aplca
% 28,93 29,65 29,70 21,44 5,30 3 L Classificagdo: Rentabilidade
IFNO3 - Despesas totais com os servigos por m3 [O] Analise Referencial: M édia Truncadado Setor (SNIS 2012)
N 3 N Lider do setor: CAEMA - Cia de Saneamento Ambiental do
8.1.3 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: M aranhao

RPI: Ndo se Aplica
Classificagao: Rentabilidade
R$/m 2,37 2,72 2,69 2,81 0,89 A L Observagdes: 1) Estabilizagio em nivel aceitavel: RC (2011) 2,64
(2012) 2,66: (2013) 2,80.

IFN04 - Indicador de execugao orcamentaria dos investimentos [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
- - P Lider do setor: CESAN Ger. Distr. De Agua
8.1.4 2011 2012 2013 Referencial ~ Lider  Sentido: [} Rt Nao 56 Aplicn
- 1,080 1,260 1,240 0,77 1,00 »a Classificago: Estrutura
IFNO5 - Margem liquida com depreciagao [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (SNIS 2012)
q n R P Vice-lider: SABESP - Cia de Saneamento Basico do Estado de SP
8.1.5 2011 2012 2013 Referencial Vice-lider Sentido: RPI: Néo se Aplica
% 24,73 48 47 52,28 4,14 21,40 * Classificagdo: Rentabilidade
IFNO6 - Indicador do nivel de investimentos [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
816 2011 2012 2013 Referencial ~ Lider  Sentido: Hider €0 selor: S BESR M
: N&o se Aplica
% 25,33 26,04 28,92 24,97 56,60 * Classificago: Estrutura

IFNO7 - Dias de faturamento comprometidos c/ contas a receber [O] Andlise Referencial: Média Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

Vice-lider: SANEPAR UN Campo Mourdo

8.1.7 2011 2012 2013 Referencial Vice-lider Sentido: RPI: N3o se Aplica
Classificagéo: Atividade
Dias 5,05 5,77 6,69 48,25 16,91 3 Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 56,78;
(2012) 49,41, (2013) 48 ,24.
IFN15 - indice de evas3o de receita [O] Andlise Referencial: M édia Truncada do Setor (SNIS 2012)
Lider do setor: CASAL - C hiade S to de Al
8.1.8 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: [Tl ok Governo 500 e
Classificagdo: Atividade
% 2,31 5,94 5,78 13,50 0,40 3 L Observagdes: 1) Acordo de M elhoria de Desempenho — AM D, n®
17/2008, entre a Unido.
IFN16 - indice de Retorno sobre o Patriménio Liquido [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (SNIS 2012)
E . . T Vice-lider: AGESPISA - Companhia de Aguas e Esgotos do Piaui
8.1.9 2011 2012 2013 Referencial Vice-lider Sentido: SIA

RPI: N&o se Aplica
Classificagéo: Rentabilidade
% 36,72 35,79 31,75 4,67 21,63 L) Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 9,81;
(2012) 6,72; (2013) 4,67.

IFN17 - indice de Liquidez Corrente [o]] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (SNIS 2012)
- 7 o Lider do setor: SANESUL - Empresa de Saneamento de M S S/A
8.1.10 2011 2012 2013 Referencial  Lider  Sentido: DA Coriata Cont ol aa 00

Classificaggo: Liquiddez

% 87,08 135,21 113,61 82,13 158,00 2+ Observagdes: 1) Estabilizagéo em nivel aceitavel: RC (2011) 98,66;
(2012) 91,26; (2013) 82,13.

IFRO6 - Custo do tratamento da agua [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

8111 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: e A M
: N&o se Aplica

Classificagdo: Atividade

R$/m? 0,17 0,23 0,23 0,36 0,19 3 L Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 0,61;
(2012) 0,47; (2013) 0,35.

VAME - Valor de Mercado da Empresa [E] Andlise - : ~ )
icador interno ndo comparavel

8.1.12 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: m IRAAE NED /el
R$ 3,80 5,20 4,40 NA NA PY Classificagéo: Rentabilidade
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CPSD - Capacidade de Pagamento do Servigo da Divida [E] Andlise Indicador interno ndo comparavel

8113 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: A eioacs: Foat
Adimensional 2,26 1,98 1,92 NA NA 1+

Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPI (2011) >17;
(2012) >1,7; (2013) >1,7.

MGEB - Margem Ebtida [E] Andlise Referencial: M édia Empresas Capital Aberto

8114 2011 2012 2013 Referencial ~ Lider  Sentido: Pl A S e 06
% 41,14 39,57 36,27 42,00 45,00 * Classificagao: Rentabilidade
Analise Indicador interno néo comparavel
N 3 N RPI: Acionista/ Controlador <=0,70
8.1.15 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Classificagao: Estrutura
Adimensional 0,47 0,47 0,46 NA NA $ Observacéiszi)?)?clis(tsggz)afg ;931 ?;\691'38)02;,‘;? R

GREL - Grau de Endividamento Liquido [E] Andlise Referencial: M édia Empresas Capital Aberto

Lider do setor: SANEPAR

8.1.16 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: RPI: Acionista/ Controlador <=2,8
Classificagdo: Estrutura
Adimensional 2,55 2,33 2,64 13,10 1,41 3 L Observagoes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 12;
(2012) 15.4; (2013) 13,1.
GREP - Grau de Endividamento em Relagao ao Patrimoénio Liquido [E] Analise Referencial: M édia Empresas Capital Aberto
. . 1. Lider do setor: SANEPAR
8.1.17 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: RPI: Acionista/ Controlador <=10
Adimensional 1,00 0,98 0,92 1,04 0,89 3 Classificaggo: Estrutura
RSPL - Retorno Sobre o Patriménio Liquido [E] Analise ; ;
Indicador interno ndo comparavel
8.1.18 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: m RPI: No se Aplica
% 11,28 10,66 8,58 NA NA P Classificagao: Rentabilidade
VICO - Vida Util das Concessdes [E] Analise Indicador interno néo comparavel
. P iy RPI: N&o se Aplica
8.1.19 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Classificagao: Estrutura
Observagdes: * Fungdo do Indicador: Incentivar a antecipagédo da
% 72’68 75’45 76’75 NA NA t renovagdo das concessoes.
ROFI - Resultado Operacional Financeiro [E] Anélise . . ) :
Indicador interno ndo comparavel
8.1.20 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: m RPI: Acionista/ Controlador 205,74
R$/eco.ano 184,73 184,59 169,84 NA NA . E Classificagao: Rentabilidade
ROFI-DCL - Resultado Operacional Financeiro [E] Anélise . . : :
Indicador interno ndo comparavel
8.1.21 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: m RPI: Acionista/ Controlador 205,74
R$/eco.ano 169,38 181 ‘00 166,01 NA NA . E Classificagdo: Rentabilidade
ROFI-DMT - Resultado Operacional Financeiro [E] Anélise Indicador interno ndo comparavel
8.1.22 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: RPL: Acionista Controlador 205,74

Classificagdo: Rentabilidade
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPI (20 11)

R$/eco.ano 320,32 311,67 308,29 NA NA Ll 197,54; (2012) 203,20; (2013) 205,74
ROFI-DNT - Resultado Operacional Financeiro [E] Analise Indicador interno ndo comparavel
8.1.23 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: m RPI: Aciopi;ta{Controlaq?r 205,74
R$/eco.ano 123’42 126,53 97’22 NA NA Y E Classificagao: Rentabilidade
ROFI-DSO - Resultado Operacional Financeiro [E] Andlise R:gldi:adm i"‘e/fgﬁ’ néo Iczmpzfs‘g“
: Acionista/ Controlador b
8.1.24 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Classificagéo: Rentabilidade
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPI (20 11)
R$/eco.ano 218,40 218,26 208,59 NA NA t 197,54; (2012) 203,20; (2013) 205,74.
REPI - Realizagdo do Programa de Investimento [E] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
8125 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: [l e e e seaion o
% 72,40 88,75 84,40 76,65 100,00 * Classificagao: Estrutura
INAD - Inadim pléncia maior que 90 dias [O] Analise indicador int ) el
naicador interno nao comparavel
8.1.26 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: m RPI: N3o se Aplica
% 0.97 101 108 NA NA 3 Classificagdo: Atividade
0 3 ) ’

IGRE - indice de glosas de recursos para empreendimentos [O] Andlise Referencial: Tedrico

Vice-lider: Tedrico

8.1.27 2011 2012 2013 Referencial Vice-lider Sentido: m Referencial de exceléncia: Teorico(0,00)
RPI: Governo 0
Classificagdo: Estrutura

% 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 L 4

IEOO - Indicador de Execucédo do Orcamentaria Operacional [O] Anélise Indicador interno nao comparavel
. . N RPI: Acionista/Controlador 1
8.1.28 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Classificaggo: Estrutura

Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPI (2011) 1;

: 1,02 1,06 1,01 NA NA »ea (2012) 1,(208) 1.
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8.2 — Sociedade

ISC02 - Indicador de sangdes e indenizagoes [O] Analise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
- - P Lider do setor: DESO Unid. Centro Oeste
8.2.1 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: RPL N0 o6 Aplica
% 0,17 0,16 0,40 0,07 0,00 3 L Classificaggo: Social

ISC04 - Indicador de mitigagdo de impactos ambientais [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
. . i Lider do setor: SANEATINS UN Gurupi
8.2.2 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: RPI: N3o se Aplica
Classificagdo: Ambiental
% 85,47 87,58 88,09 63,64 100,00 * L Observagdes: 1) Estabilizagéo em nivel aceitavel: RC (2011) 63,29;
(2012) 52,20; (2013) 63,64.

ISCO05 - Incidéncia de processos administrativos internos julgados como procedentes [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
p e o Lider do setor: CASAL UN Benedito Bentes
8.2.3 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: RPI: Empregado / Sociedade <0,05
Classificagdo: Social
% 0,05 0,03 0,03 0,87 0,00 3 L Observagdes: 1) Diferencial competitivo e estabilizagdo em nivel
aceitavel: RC (2011) 0,015; (2012) 0; (2013) 0,865.

ISCO7 - Incidéncia de processos judiciais recebidos julgados como procedentes [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

A 5 B Lider do setor: CASAL UN Sertéo
8.24 2011 2012 2013 Referencial ~ Lider  Sentido: RPI Sociedade <= 0,01
ocorr.ano/ 1000hab 0,013 0,006 0,005 0,00 0,00 3 Classificagao: Social
ISCO8 - indice de comprometimento da renda familiar [O] Andlise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
8.25 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: tider do setor: SABESE MM

RPI: Sociedade <5,00
Classificagdo: Social
% 1,36 1,38 1,37 17,74 0,30 3 L Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 2,82;
(2012) 20,03; (2013) 17,74.

ISCO09 - indice de tratamento do esgoto gerado [O] Analise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
8.2.6 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: oo e e R o Peranaval
: N&o se Aplica
% 37,75 41,91 46,46 56,12 100,00 + Classificagao: Ambiental
ISEM - indice de Sustentabilidade Empresarial [E] Andlise Referencial: M édia (carteira ISE) 2013
o . o Lider do setor: Benchmark 2013
8.2.7 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: JIVJ[e8 RPr Governo 5156
Classificagdo: Ambiental
Observagdes: * Fungéo do Indicador: Avaliar o alinhamento das
o estratégias empresariais, das préticas e dos desempenhos
% 54,57 51,71 47,57 63,43 85,43 L) L gerenciais com a sustentabilidade, em
comparagdo com as empresas participantes do processo seletivo,
Carteira ISE BM&FBOVESPA.
[ISP19] CRES - Carga Poluente Removida de Esgotos Coletados [E] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
p e e Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama
8.2.8 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: L Goveme 10

Classificagdo: Ambiental
Observagdes: * RPI: DN - Deliberagdo Normativa Conjunta

% 65,87 70,82 73,63 84,44 90,11 * L COPAM/CERH-M G N° 72008.
*Mesmo proposito ISP19
ANCR - Agua Nio Convertida em Receita [E/O] Anadlise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
8.2.9 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: 0 S e AR gy o
Classificagdo: Ambiental
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (20 11)
INlig/dia 230,57 234,12 236,48 280,04 94,51 L 2 L 260,62;(2012) 324,44;(2013) 280,04.
*Acordo de M elhoria de Desempenho —AMD, n° 17/2008, entre a
Unigo.
ANCR-DCL - Agua Nao Convertida em Receita [E/O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
p , o Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama
8.2.10 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: S G 251
Classificagdo: Ambiental
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (20 11)
INig/dia 198,23 191,21 191,16 280,04 94,51 L 2 L 260,62; (2012) 324,44;(2013) 280,04.
*Acordo de M elhoria de Desempenho —AMD, n° 17/2008, entre a
Unido.
ANCR-DMT - Agua Nio Convertida em Receita [E/O] Analise Referencial: Média Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
i B Al Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama
8.2.11 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: [[YANEA or SANEPAR N
Classificagdo: Ambiental
INlig/dia 357,93 374,08 387,12 280,04 94,51 3 L Observagdes: * Acordo de M elhoria de Desempenho —AMD, n°
17/2008, entre a Unido.
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ANCR-DNT - Agua Nao Convertida em Receita [E/O]

8.2.12 2011 2012 2013

lig/dia 144,58 143,58 132,13

Referencial

280,04

Lider

94,51

ANCR-DSO - Agua Nio Convertida em Receita [E/O]

8.2.13 2011 2012 2013

INlig/dia 128,78 127,80 126,57

IESA - indice de Abrangéncia de Educagio Sanitaria e Ambiental [O]

8.2.14 2011 2012 2013

h/mil_hab 139,58 131,69 131,02

[ISc01] IIPS - Indice de Investimento em Programas Sociais [O]

8.2.15 2011 2012 2013

% 19,74 21,52 22,11

8.3 — Clientes e mercado

Referencial

280,04

Referencial

NA

Referencial

22,27

ICMO01 - Indice de reclamagoes e comunicacao de problemas [O]

8.3.1 2011 2012 2013

Reclamlig 0,08 0,06 0,06

ICMO1_A - indice de reclamagées e comunicagio de problemas - Agua [O]

8.3.2 2011 2012 2013

Reclanvlig 0,11 0,08 0,09

Referencial

0,85

Referencial

0,13

Lider

94,51

Lider

NA

Lider

39,00

Lider

0,02

Lider

0,01

Analise
Sentido:

3 L

Analise
Sentido:

$ L

Analise
Sentido:

Analise
Sentido:

* L

Analise
Sentido:

‘

Analise
Sentido:

‘

ICMO01_E - indice de reclamagées e comunicagdo de problemas - Esgoto [O] Analise

Sentido:
$
Analise
Sentido:
.
Analise
Sentido:

t* L

Analise
Sentido:

t* L

Andlise
Sentido:
.
Analise
Sentido:

8.3.3 2011 2012 2013 Referencial Lider
Reclanvlig 0,02 0,02 0,02 0,01 0,01
ICM04 - indice de conhecimento dos servigos e produtos [O]

8.3.4 2008 2010 2012 Referencial Lider
% 100,000 100,000 78,100 83,08 100,00

ICMO5 - indice de atendimento urbano de agua [O]

8.3.5 2011 2012 2013 Referencial Lider
% 96,66 96,92 97,52 91,38 99,60
ICMO06 - indice de atendimento urbano de esgoto [O]

8.3.6 2011 2012 2013 Referencial Lider
% 82,04 81,00 81,06 36,71 81,97
ICMO7 - indice de tratamento do esgoto gerado [O]

8.3.7 2011 2012 2013 Referencial Lider
% 37,75 41,91 46,46 68,65 100,00

ICMO8 - indice de atendimento total de agua [O]

8.3.8 2011 2012 2013 Referencial Lider

% 87,05 88,18 89,43 74,83 98,04
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Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama
RPI: Governo <=250
Classificagdo: Ambiental
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (20 11)
260,62;(2012) 324 ,44;(2013) 280,04.
*Acordo de M elhoria de Desempenho —AMD, n° 17/2008, entre a
Unigo.

Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama
RPI: Governo <=250
Classificagdo: Ambiental
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011)
260,62;(2012) 324 ,44;(2013) 280,04.
*Acordo de Melhoria de Desempenho —AMD, n° 17/2008, entre a
Uni&o.

Indicador interno ndo comparavel
RPI: Sociedade RPI =Realizar o programa de forma continua
Classificagdo: Ambiental
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPl Realizagédo
do programade forma continua desde 1992.

*Fungdo do Indicador: Mostrar o nivel de abrangéncia das agdes

da organizag@o em prol da sensibilizagdo da populagéo no tocante
aeducagdo sanitaria e ambiental.

Referencial: M édia das Empresas Publicas que utilizama
metodologia Ibase

Lider do setor: CEMIG

RPI: Sociedade >=20

Classificagéo: Social

Observagdes: 1) Diferencial Competitivo: RC (2011) 28,68; (2012)
26,39;(2013) 22,26;
*Mesmo propdsito 1ScO1.

Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SABESP MO
RPI: Ndo se Aplica
Classificagao: Clientes - Reclamagéo
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 0,25;
(2012) 0,35; (2013) 0,85.

Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SABESP MM
RPI: N&o se Aplica
Classificagao: Clientes
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) Nao
disponibilizado; (2012) 0,01, (2013) 0,12.

Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SABESP MM
RPI: N&o se Aplica
Classificagao: Clientes

Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SABESP URG Guarapiranga
RPI: N3o se Aplica
Classificagdo: M ercado

Referencial: M édia Truncada do Setor (SNIS 2012)
Lider do setor: CAER - Companhia de Aguas e Esgotos de
Roraima
RPI: N&o se Aplica
Classificagdo: M ercado
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 82,66;
(2012) 87,04; (2013) 91,13.

Referencial: M édia Truncada do Setor (SNIS 2012)
Lider do setor: CAESB - Companhia de Saneamento Ambiental do
DF
RPI: N3o se Aplica
Classificagdo: M ercado
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 33,97;
(2012) 36,19; (2013) 36,70.

Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SANEPAR Un. Paranavai
RPI: N&o se Aplica
Classificagdo: M ercado - Cobertura

Referencial: M édia Truncada do Setor (SNIS 2012)
Lider do setor: CAESB - Companhia de Saneamento Ambiental do
DF
RPI: N&o se Aplica
Classificagdo: M ercado
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 67,72;
(2012) 68,93; (2013) 74,83.
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ICMO9 - Indice de atendimento total de esgoto [O] Analise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

Lider do setor: SABESP Dir. Metropolitana

8.3.9 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: RPI: Nao se Aplica
Classificagdo: M ercado
% 76,61 76,16 76,52 64,23 82,50 2+ L Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 51,69;

(2012) 83,50; (2013) 64,22.

ICM10 - Tempo médio de resposta a reclamagao dos cidadaos/usuarios [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
q 3 B e o Vice-lider: CESAN Ger. Distr. De Agua
8.3.10 2011 2012 2013 Referencial Vice-lider Sentido: RPL: Clientes 24 horas

Classificagao: Clientes - Reclamagao
Observagbes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 25,38;
hiReclam 8,95 15,87 11,56 30,29 11,87 s O D) 8o (205, 3026
2) RPl em conformidade com a Resolugdo ARSAE 47/2014.

ICM13 - Incidéncia de ocorréncias no orgao de defesa do consumidor [O] At EENE e EH VI ER Ve E R R Ao M (C 2z eIl Ra (RS PL )}
Lider do setor: SABESP MO
RPI: N&o se Aplica
Classificagao: Clientes
Registros/ 1000ig 0,13 0,10 0,11 0,08 0,01 $ L Observagdes: 1) Diferencial competitivo: RC (2011) 0,03; (2012)
0,00; (2013) 0,07.

8.3.11 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido:

ICM14 - indice de audiéncias no érgio de defesa do consumidor [O] Analise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

n - . Li : SABESP Dir. M li
8312 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: Sl e L
RPI: N2o se Aplica
% 9,61 25,60 22,37 8,58 0,06 L 2 L Classificaggo: Clientes
ATAG - Atendimento Economias Agua [E] Andlise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
. B . Lider do setor: SANEPAR Un. Paranavai
8.3.13 2011 2012 2013  Referencial ~ Lider  Sentido: et A
Classificagdo: M ercado - Atendimento
Observagdes: * Fungéo do Indicador: Mostrar o percentual de
0,
% 90170 91128 91 r42 99’30 100100 t L economias de dgua atendidas, emrelagéo ao total de economias
existentes.
ATES - Atendimento Economias Esgoto [E] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
. . o Lider do setor: SABESP MM
8.3.14 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: [[Y} o P o
Classificagéo: Mercado - Atendimento
Observagbes: * Fungéo do Indicador: Mostrar o percentual de
o
% 82116 80191 81 r13 52’29 92r00 L) L economias de esgoto atendidas, emrelagdo ao total de economias
existentes.
[ICm02] SACL - Satisfagao dos Clientes [E] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
. . i Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama
8.3.15 2008 2010 2012 Referencial Lider Sentido: RPI: Acionista/Controlador 81,09
Classificagao: Clientes - Satisfagéo
o
% 80109 83’31 85'90 81 ’09 90'00 L Observagdes: * Mesmo propdsito ICm02
Respostas Geral Social Residencial Comercial Industrial Publica
Satisfagdo 85,9% [ 20,7% [N 87,8% 85,3% [l 88,8% I 87,9%
Satisfagao - Agua 91,2% [ 91,5% N 91,3% 90,1% [l 95,7% I 93,3%
Satisfag&o - Esgoto 72,7% B 74,0% I 73,1% 69,6% | 68,7% [ 68,7%
Satisfagéo - Esgoto Concorrentes 65,8% I 65,5% I 66,1% 64,1% | 59,9% [ 66,0%
Insatisfagdo 6,9% | 6,7% I 5,4% 8,5% | 7,7% | 10,2%
Insatisfac&o - Agua 6,2% | 6,6% I 6,0% 7,1% | 2,1% | 5,1%
Insatisfagdo - Esgoto 17,1% | 15,4% B 16,8% 20,4% | 19,5% | 22,1%
Insatisfacéo - Esgoto Concorrentes 17, 7% I 15,3% . 17,5% 19,9% | 26,9% I 19,9%
[ICmM03] IMCO - Im agem da COPASA [E] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
. . . Lider do setor: CAGECE UN. M TN
8.3.16 2008 2010 2012 Referencial Lider Sentido: RPI: Acionista/Controlador 76,56

Classificagdo: Clientes - Imagem
% 82,60 83,00 76,80 76,56 96,00 . L Observagdes: 1) leere;c;el:g(;;n(;)g;t;\éo:ssc (2011) 76,52; (2012)

*Mesmo propdsito ICm03

PTES - Percentual Tratamento Esgoto [O] Analise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SANEPAR Un. Paranavai

8.3.17 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: [ ey o0
% 76,55 69,19 73,38 68,65 100,00 * E Classificagdo: Mercado - Cobertura
EFAT - Eficiéncia do Atendimento [O] Andlise Indicador interno ndo comparavel
RPI: Clientes 85
8.3.18 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Classificaggo: Clientes - Atendimento
Observagoes: ARSAE - Nota Técnica CRFEF/GREF 09/2012 e
02/2013
% 61,50 57,93 88,36 NA NA * * A eficiéncia do atendimento ao cliente corresponde arazéo entre

o total de chamadas atendidas ematé 20 segundos e o total de
chamadas recebidas pelo Call Center.

PPVA - Pesquisa de Satisfagido Pés Venda - Agua [O] Analise Indicador interno n&o comparavel
RPI: Acionista/Controlador 0,9

8.3.19 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Classificagdo: Clientes - Satisfagdo
Adimensional 0,90 0,90 0,90 NA NA . Observagoes: 1) Esta(t;i(l)ifzaficjge;r&rg \1/:!) ?)c’:i.t avel: RPI (2011) 0,9;
8320 2011 2012 2013 Referencial  Lider  Sentido: Cloosioan, Gliotes. Sot facko
Adimensional 0’ 88 0’ 89 0’ 90 NA NA Y Observagdes: 1) Esta(t;i(l)iizat);icj;n(wzrg \gl) ?)r,:;i-t avel: RPI(2011) 0,9;
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8.4 — Pessoas

IPE02 - indice de criatividade do pessoal [O] Andlise

Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

8.4.1 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Lider do setor: SABESP URG Guarapiranga
suglemp 0,00 0,00 0,00 0,92 4,22 * AL el
IPEO3a - indice de cumprimento do Plano de Capacitagio e Desenvolvimento [O] [Falit N e ey P S e rel (Ganhadoras PNQS 2013)
. . P 1. Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama
8.4.2 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: RPL N80 oo Aplce
% 105,32 93,49 77,25 141,93 309,90 * L Classificaggo: Capacitagdo e desenvolvimento
IPE04 - indice de satisfagdo dos empregados [O] Andlise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
N 3 X Lider do setor: CAGECE UN. MTN
8.4.3 2010 2012 2014 Referencial Lider Sentido: RPI: Empregados >=65,3
Classificagdo: Qualidade de Vida - Satisfagdo
% 90,10 89,30 89,30 50,54 97,62 +* L Observagdes: 1) Diferencial competitivo: RC (2011) 79,29; (2012)
69,98; (2013) 50,54.
IPEO5 - indice de frequéncia de acidentes [O] Analise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
0 . o Lider do setor: DESO Unid. Centro Oeste
844 2011 2012 2013 Referencial ~ Lider  Sentido: RP) Empregados 20 04
acid x milhdo/h 21,690 21,090 16,450 12,91 0,00 3 B Classificagéo: Qualidade de Vida - Seguranca
IPEO6 - Coeficiente de gravidade de acidentes [O] Analise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
o - P Lider do setor: CASAL UN Sertao
845 2011 2012 2013 Referencial  Lider  Sentido: [V i Rl Erreados 60,17
dias xmilhdoh 814,91 73,44 393,14 103,97 0,00 2 ﬂ Classificagdo: Qualidade de Vida - Seguranca

IPE09 - Comprometimento da forga de trabalho com as diretrizes [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

p - o Lider do setor: SABESPMO
8.4.6 2010 2012 2014 Referencial  Lider Sentido: RPI: Empregado >-65,2
Classificagdo: Lideranga - Engajamento

% 86,70 79,93 85,78 55,81 90,00 * Observagdes: 1) Diferencial competitivo: RC (2011) 86,03; (2012)

86,01 (2013) 55,80.

IPE11 - indice de Produtividade de Pessoal Total [O] Andlise ReferencialiMediajiiruncad aldolSetor(SNIS20/12)
- . . Lider do setor: CORSAN - Companhia Rio-Grandense de
8.4.7 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Saneamento
RPI: N&o se Aplica
lig/emp 371,27 384,62 378,54 271,23 453,50 * L Observagdes: 1) Diferencial competitivo: RC (2011) 355,22; (2012)

275,67;(2013) 271,22.

CLOG - Clima Organizacional [E] Andlise  Referencial: M édia das empresas membro do GEREM 2013
Vice-lider: Ei A
8458 2010 2012 2014  Referencial Vice-lider Sentido: FAEstE il ey

Classificagéo: Qualidade de Vida - Satisfagéo
Observacdes: 1) Diferencial Competitivo: RC (2011) 69,70; (2012)
66,40; (2013) 65,20;

[
% 76’20 75’70 75’30 65’20 70’00 1t * A Unica empresa de Saneamento entre as 5 (cinco) melhores
Instituicdes Publicas vencedoras do Guia2013 "Vocé S/A" as
melhores empresas para vocé trabalhar.
CLOG-DCL - Clima Organizacional [E] Analise Referencial: M édia das empresas membro do GEREM 2013
. . N . Vice-lider: Empresa A
8.4.9 2010 2012 2014 Referencial Vice-lider Sentido:

RPI: N&o se Aplica
Classificagdo: Qualidade de Vida - Satisfagdo
% 77,00 75,20 73,80 65,20 70,00 * ObservagGes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (20 11) 69,70;
(2012) 66,40; (2013) 65,20.

CLOG-DMT - Clima Organizacional [E] Analise  Referencial: M édia das empresas membro do GEREM 2013
Vice-lider: E A
8410 2010 2012 2014  Referencial Vice-lider Sentido: Y e
Classificagéo: Qualidade de Vida - Satisfagao
% 74,10 72,40 70,60 65,20 70,00 1t Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 69,70;

(2012) 66,40; (2013) 65,20.
CLOG-DNT - Clima Organizacional [E] Andlise  Referencial: M édia das empresas membro do GEREM 2013

Vice-lider: E A
8411 2010 2012 2014  Referencial Vice-lider Sentido: G T
Classificagéo: Qualidade de Vida - Satisfagao
% 78,10 77,10 76,00 65,20 70,00 * Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 69,70;
(2012) 66,40; (2013) 65,20.

CLOG-DSO - Clima Organizacional [El Analise Referencial: M édia das empresas membro do GEREM 2013
8412 2010 2012 2014  Referencial Vice-lider Sentido: o mpresa A
: N&o se Aplica
Classificagdo: Qualidade de Vida - Satisfagdo
% 80,40 80,40 79,20 65,20 70,00 1+ Observagbes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 69,70;
(2012) 66,40; (2013) 65,20.

CLOG-GE - Clima Organizacional Gerente [O] Analise  Referencial: M édia das empresas membro do GEREM 2013
8413 2010 2012 2014 Referencial Vice-lider Sentido: ot Moo ce s
% 90,20 92,00 93,30 65,20 70,00 + Classificagdo: Qualidade de Vida - Satisfagéo
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CLOG-NE - Clima Organizacional Nao Gerente [O] Anadlise  Referencial: M édia das empresas membro do GEREM 2013

84.14 2010 2012 2014 Referencial Vice-lider Sentido: P Nao oo Aot

Classificagdo: Qualidade de Vida - Satisfagdo

% 75,90 75,50 74,60 65,20 70,00 * Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 69,70;
(2012) 66,40; (2013) 65,20.

IFCD - Indice de Favorabilidade com Capacitacao e Desenvolvimento [O] PAGEIS NN C E e LRV EY EN SN e X LV e = )

0 . o (revista Vocé S/A 2013)
8.4.15 2010 2012 2014 Referencial Lider Sentido: Lider do setor: Eletrobras Eletronorte
RPI: N&o se Aplica
Classificagao: Capacitagéo e Desenvolvimento
% 68,20 91,70 70,40 56,85 74,80 1+ L Observagoes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (20 11) Nao
disponibilizado; (20 12) Nao disponibilizado; (2013) 56,85.
*Mesmo propdsito IPe03

IFCP - indice de Favorabilidade com Crescimento Profissional [O] Andlise  Referencial: Média das Instituigoes Publicas da Adm. Indireta
R p . (revista Vocé S/A 2013)
8.4.16 2010 2012 2014 Referencial Lider Sentido: e R BET s BETEI

RPI: Empregado 50
Classificagéo: Sistemas de Trabalho - Produtivadade

% 52,80 53,70 53,20 50,66 74,80 t L Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitéavel: RPI (2011) 50;
(2012) 50; (2013) 50.
IFHS - Indice de Favorabilidade com Higiene e Seguranca [O] Andlise  Referencial: Médiadas Instituigoes Publicas da Adm. Indireta
. B R (revistaVocé S/A 2013)
8.4.17 2010 2012 2014 Referencial Lider Sentido: Lider do setor: Eletrobras Eletronorte

RPI: Empregado 70
Classificagao: Qualidade de Vida - Seguranga

% 76,40 75,20 77’70 66,59 81 ,60 Y L Observagdes: 1) Estatzgioz?;)é;ofr?zrg\gl)a;(;)e-itévelz RPI (2011) 70;

* %de satisfagéo na afirmativa da PCO “Estou satisfeito comas
condigbes de higiene e Seguranga no meu local de trabalho”.

IFBN - Indice de Favorabilidade com os Beneficios [O] Analise  Referencial: Médiadas Instituigdes Publicas da Adm. Indireta
istaVocé S/A 2013
8.4.18 2010 2012 2014  Referencial Vice-lider Sentido: Vi oo ) e
RPI: Empregado 80
Classificagéo: Qualidade de Vida - Remuneragdo
% 84'90 84’20 84'00 68’53 81 '60 * Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPI (2011) 80;
(2012) 80; (2013) 80.
IFQV - indice de Favorabilidade com a Qualidade de Vida [O] Anadlise  Referencial: Média das Instituicdes Publicas da Adm. Indireta
8419 2010 2012 2014  Referencial Lider  Sentido: g o O S rorte
RPI: N&o se Aplica
Classificagao: Qualidade de Vida
% 79'30 7 ’20 74'30 54’07 81 '60 * L Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) Ndo
disponibilizado; (2012) N&o disponibilizado; (2013) 54,07.
IFFG - indice de Favorabilidade com as Formas de Gestéo [O] Analise . : ) ’
Indicador interno ndo comparavel
8.4.20 2010 2012 2014 Referencial Lider Sentido: m RPI: NZo se Aplica
% 73’00 76,20 67,60 NA NA PN Classificagéo: Lideranga - Cultura
IFLD - indice de Favorabilidade com a Lideranga [O] Anadlise  Referencial: Média das Instituicdes Publicas da Adm. Indireta
8.4.21 2010 2012 2014  Referencial  Lider  Sentido: g g o A 2 e
RPI: N&o se Aplica
Classificago: Exercicio daLid
% 69,00 71,60 72,00 63,83 80,50 + S

Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (20 11) Nao
disponibilizado; (2012) N&o disponibilizado; (2013) 63,83.

IFQP - indice de Favorabilidade com a Qualidade e Orientagdo para Produtividade [0] PAGEIRE] . .
Indicador interno ndo comparavel

8422 2010 2012 2014  Referencial  Lider  Sentido: [} RPI: Nao se Aplica
% 80.40 76.50 79.70 NA NA PN Classificagao: Sistema de Trabalho - Produtividade
IFRI - Indice de Favorabilidade com as Relagoes Internas [O] Analise . : ) ’
Indicador interno ndo comparavel
8.4.23 2010 2012 2014  Referencial  Lider  Sentido: [ RPI: Nao se Aplica
% 79.90 81.80 77.90 NA NA . Classificagéo: Lideranga - Comunicagdo

IFVM - indice de Favorabilidade com as Variaveis Motivacionais [O] Andlise

Indicador interno ndo comparavel

8.4.24 2010 2012 2014 Referencial Lider Sentido: RPI: No se Aplica
% 69.10 70.60 72,60 NA NA Y Classificagéo: Lideranga - Comunicagao
0 3 3 ’
[IPe01] LIEM - Ligagdes por Empregado [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
- - o Lider do setor: SABESP MO
8.4.25 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: RPL Na so Aplica

lig/emp 484,47 503,58 515,33 774,14 1553,00

L Classificagado: Sistema de Trabalho - Produtividade
1t Observagdes: * Mesmo propésito IPe01.
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[Ipe12] ABSE - Absenteismo [0] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: CAGECE UN. MTN
8426 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: R ey

Classificagdo: Qualidade - Satide
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 0,94;

% 2,45 2,45 2,50 2,94 0,00 L 4 L (2012) 3,70; (2013) 2,93.
* Equivalente ao IPE12
[lpe03b] IDG - indice de Desempenho Gerencial [O] Analise Indicador interno n&o comparavel
RPI: Acionista/ Controlador >=0,80
8.4.27 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Classificagdo: Lideranga - Desempenho
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPI (20 11)
Adimensional 0,93 0,93 0,89 NA NA * >=0,80; (2012 )>=0,80; (2013) >=0,80.

*Mesmo propésito Ipe03b

[Ipe03b] IDI - indice de Desempenho Institucional [O] Andlise Indicador interno néo comparével

RPI: Acionista/ Controlador >=0,80

8.4.28 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Classificagéo: Sistema de Trabalho - Desempenho
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPI (20 11)
Adimensional 0,95 0,92 0,87 NA NA * >=0,80; (2012 )>=0,80; (2013) >=0,80.
*Mesmo propdsito Ipe03b
[Ipe03b] IDO - indice de Desempenho Operacional [O] Anélise Indicador interno no comparavel
RPI: Acionista/ Controlador >=0,80
8.4.29 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: e

Classificagdo: Sistema de Trabalho - Desempenho
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPI (20 11)
Adimensional 0,82 0,78 0,81 NA NA 4+ >=0,80; (2012 )>=0,80; (2013) >=0,80.

*Mesmo propdsito Ipe03b

8.5 — Processos

ISP01 - indice de conformidade da quantidade de amostras para aferigio da qualidade da agua distribuida [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
- 7 . Lider do setor: CAGECE UN. MTN
8.5.1 2011 2012 2013 Referencial  Lider Sentido: RS0 tiad 500
Classificagéo: Produto - Qualidade

% 133,85 132,18 137,45 117,95 164,49 * L Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011)
128,74; (2012) 97,77; (2013) 117,95.

ISP02 - Incidéncia das analises de afericdo da qualidade da agua distribuida fora do padrao [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
o . . Lider do setor: SANEPAR UN. U
8.5.2 2011 2012 2013  Referencial ~ Lider  Sentido: fderdo selon SANEPER i Umarama
: N&o se Aplica
% 0,62 0,62 0,59 0,47 0,05 3 L Classificagdo: Produto

ISP03 - Remocgio da carga poluente do esgoto recebido na estagio de tratamento [0] PAUELS . )
Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

8.5.3 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Lider do setor: SABESP Dir. Metropolitana
% 85,74 85,72 82,67 86,94 91,80 * AN IS
ISP04 - Tempo médio de execucgao de ligagao de agua [O] Analise o
Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
8.5.4 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: Lider do setor: SABESP MM

hllig 322230 317,830 317,600 138,40 6,90 s RPL: N0 se Aplica

ISP06 - Tempo médio de execucgao de ligacdo de esgoto sanitario [O] PALEIEE
Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

855 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: Lider do setor: SABESP MM
hllig 37110 34854 29887 168,89 8,90 3 HiBla genple
ISP08 - Incidéncia de reclamagées sobre qualidade da agua [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: CASAL UN Sert
8.5.6 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: R vy
Classificagéo: Produto - Qualidade
% 0,12 0,18 0,21 0,84 0,14 3 L Observagbes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 0,44;
(2012) 0,50; (2013) 0,84.
ISP09 - Incidéncia de reclamagées sobre falta d'agua [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
8.5.7 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: Hiderdo setor: SATEPAR Ut campo Mouro
: N&o se Aplica
Classificagdo: Processo - Qualidade
% 3,41 5,55 6,22 22,54 4,88 3 L Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel e diferencial
competitivo: RC (2011) 7,64; (2012) 11,15; (2013) 22,54.

ISP11 - Continuidade no abastecimento de agua [O] Andlise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

. P s Lider do setor: SANESUL Und. De Coxim
8.5.8 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: RPI: No se Aplica

Classificagdo: Processo
Observagoes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel e diferencial
competitivo: RC (2011) 96,46; (2012) 93,01, (2013) 91,05.

% 99,80 99,77 99,74 91,05 100,00 t*

L= ]

ISP13 - Incidéncia de extravasamentos de esgotos sanitarios [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
- B o Lider do setor: CAGECE UN. MTN
8.5.9 2011 2012 2013 Referencial  Lider Sentido: RPI: Clientes <=1
Classificagdo: Processo - Eficiéncia
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 2,63;
(2012) 2,31, (2013) 1,95.

extravas/Km 0,78 0,82 0,82 1,95 0,02 A 4

L= |
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ISP14 - Indicador de perdas totais de agua por ligacao [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama

8.5.10 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: RPI: Néo se Aplica
Classificagdo: Processo
INlig/dia 228,30 232,45 234,69 280,04 94,51 L 2 L Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (20 11)
260,62; (2012) 324,44; (2013) 280,04.
ISP15 - Incidéncia das analises de cloro residual fora do padrao [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
0 e oo Lider do setor: SANEPAR UN. Foz do Iguagu
8.5.11 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: [[YIEA RPI Néo <6 Aplica
% 0,88 0,90 1,04 0,17 0,00 ¥ L Classificagéo: Produto
ISP16 - Incidéncia das analises de turbidez fora do padrao [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
8.5.12 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: Hiderdo setor: SAREPAR L% Campo Mourdo
: N&o se Aplica
% 2,84 2,61 2,53 0,68 0,12 3 Classificagéo: Produto
1o AR [ (e (e TG E R EERE G E RN R o CERTA ETER (T We [N EL [T N (0] B Andlise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
H o iy Lider do setor: SANESUL Und. De Coxim
8.5.13 2011 2012 2013 Referencial  Lider  Sentido: [[YINEA Rl N0 a0 ADlios
% 0,41 0,41 0,51 0,36 0,00 3 L Classificagéo: Produto

ISP18 - indice de conformidade da quantidade de amostras para aferigéo da agua tratada [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

8514 2011 2012 2013 Referencial  Lider  Sentido: e s

Classificagdo: Processo - Eficiéncia

% 93’01 92,67 93’75 84,56 1 00’00 4+ L Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 92,57;
(2012) 120,85; (2013) 84,56.

ISP20 - Incidéncia das analises fora do padrao para aferigao da qualidade da agua tratada [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
8515 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: Hider do setor SEBESP oIt Metropolitana
RPI: Ndo se Aplica
Classificaggo: Produto - Qualidade
% 1,10 1,09 1,08 2,24 0,08 ¥ L Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (2011) 7,39;
(2012) 1,52;(2013) 2,23.

IPAO1 - Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
o - P Lider do setor: SANEPAR Un. Paranavai
8.5.16 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: o AN o
% 11,48 10,41 7,69 2,23 0,00 3 E Classificaggo: Processo - Eficiéncia
IPAO2 - indice de hidrom etracao [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SANED
8.5.17 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: [[YIIEH Pl Govors 205
Classificagdo: Processo
% 99,97 99,91 99,92 99,97 100,00 4+ L Observagoes: Acordo de M elhoria de Desempenho —AM D, n®
17/2008, entre a Unido.
IPA03 - indice de macromedigéo [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
: P o Lider do setor: SANESUL Und. De Coxim
8518 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: [ &l P Govern <08

Classificagéo: Processo

% 97,24 97,29 96,57 99,73 100,00 * L Observagdes: Acordo de Melhoria de Desempenho — AM D, n°
17/2008, entre a Unido.

IPA04 - Consumo médio de energia elétrica [O] Analise . :
Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

8.5.19 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Lider do setor: SABESP MM
KWh/m? 0,84 0,84 0,85 0,53 0,12 3 L RPI: N&o se Aplica
Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
8520 2011 2012 2013  Referencial Lider  Sentido: e e o Aol

% 40,00 37,84 57,58 74,61 100,00

Observagoes: 1) Diferencial competitivo: RC (2011) 77,008; (2012)
L L 73,36;(2013) 74,61.

IPA08 - indice de avaliagdo externa do sistema de gestao [E] Andlise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

5 - . Lider do setor: SABESP MO
8.5.21 2010 2011 2013 Referencial Lider Sentido: RPL: Acionista/ Controlador >=651

pontos 48500 602,00 676,00 489,93 734,00 * Cemdilegas proeean Colesa sy

Observagdes: * Faixa 7 da pontuagdo global do MEG.

IPAOQ9 - Satisfagao dos usuarios de informagoes [O] Anadlise Referencial: Media Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: CAGECE UN. M TN
8.5.22 2010 2012 2014 Referencial Lider Sentido: RPI: N3o se Aplica
Classificagdo: Sistema de Trabalho - Satisfagéo
% 80,90 77,20 78,04 50,99 97,56 * L Observagbes: 1) Estabilizagio em nivel aceitavel: RC (2011) 59,65;
(2012) 83,76; (2013) 50,98.

IPA10 - Indice de servigos externos executados dentro do prazo [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Vice-lider: SABESPMO

8.5.23 2011 2012 2013 Referencial Vice-lider Sentido: T e )
: Ndo se Aplica
% 89,22 87,47 89,71 75,81 81,00 +* Classificag&o: Processo - Eficiéncia
IFR01 - indice de atraso nas entregas dos fornecedores [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
- - P Lider do setor: SANEPAR Un. Paranavai
8524 2011 2012 2013 Referencial ~ Lider  Sentido: [IVJNEN o o SR i P
% 27.96 26,43 38,69 7.97 0,00 3 E Classificagdo: Fornecedor - Conformidade
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[ R LR R L R T R R L i e e R (o)l | Andlise | Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

. . P Lider do setor: SANESUL Und. De Coxim
8525 2011 2012 2013 Referencial  Lider  Sentido: e o
% 0,01 0,00 0,05 0,00 0,00 i L Classificagdo: Fornecedor - Conformidade
IFR02a - indice de insumos criticos ndo quimicos entregues fora de especificagdo [O] [RalE IR P T Y I PR Ve e L L R (o] ¢ (Ganhadoras PNQS 2013)
- » P Lider do setor: SANEATINS UN Gurupi
8526 2011 2012 2013  Referencial ~ Lider  Sentido: A o oo
% 2‘16 1’02 0‘56 0’00 0100 3 Classificagdo: Fornecedor - Conformidade
IFRO3 - indice de falhas no fornecimento de energia elétrica [O] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
8527 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: Hiderdo setor: SABESP HRC Cuarap ranga
: Acionista/ Controlador <=1
h/elev.ano 7,57 7,02 6,39 7,22 0,44 3 E Classificagdo: Fornecedor - Conformidade
IFR07 - indice de desempenho de prestadores de servigo [O] Analise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
5 - oo Lider do setor: SANED
8528 2011 2012 2013 Referencial  Lider  Sentido: [[YJ| Sl RP A a5

Classificagdo: Fornecedor - Qualidade
% 89,03 89,04 85,16 98,13 100,00 + L Observacdes: * RPI: Desempenho 6timo/Boma partir de 85%

conforme NP 2010-02-2 Aquisi¢do de materiais, obras e servigos.

[ISP10] ASDP - Atendimento de Solicitagdes de Servigo Depois do Prazo [O] Andlise Indicador interno ndo comparavel
" 5 o RPI: N3o se Aplica
8.5.29 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: [} Classiicate: Olten. Avardimento
% 11,00 14,35 9,01 NA NA 3 Observagdes: * M esmo propésito ISP10
APPA - Atendimento aos Padrdes de Potabilidade de Agua [E] Andlise '"dicad‘)';g:‘eélnﬁ’ 120 ::(;“Pafé"e'
: Clientes
8.5.30 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Classificaggo: Produto - Qualidade
Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPl em
% 96’77 94’69 94’47 NA NA t conformidade com a Portaria 2914/11.
COAB - Continuidade do Abastecimento [O] Andlise  Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
Lider do setor: SANESUL Und. De Coxi
8.5.31 2011 2012 2013  Referencial Lider  Sentido: e etes 00
Classificaggo: Processo - Eficiéncia
% 99,74 99,49 99,62 91,05 100,00 +* L Observagées: 1) Diferencial competitivo: RC (2011) 96,46; (2012)
93,01 (2013) 91,05.
IDSG - indice de Desempenho do Sistema de Gestéo [E] Analise . . : ’
Indicador interno ndo comparavel
8532 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: [l RP: Néo se Aplica
% 91 ’45 90’15 92,82 NA NA Y Classificagéo: Processo - Gestao
GPRP - Gestao das Praticas e Resultados dos Processos [O] Analise . . ) ’
Indicador interno ndo comparavel
8.5.33 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: RPI: N3o se Aplica
% 89,09 94’19 95’29 NA NA PN Classificagdo: Processo - Gestdo
DISI - Dis ponibilidade dos Sistemas de Informagdes [O] Analise Indicador interno néo comparével
. 5 . RPI: Empregados 99,89
8.5.34 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: Classificagéo: Processo - Disponibilidade de Sistema

Observagdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RPI (2011) ?7?;

% 99,65 99,71 99,95 NA NA ' (2012) ??;(2013)99,89.
CRES - Carga Poluente Removida de Esgotos Coletados [E] Analise Referencial: M édia Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)
. e oo Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama
8535 2011 2012 2013  Referencial  Lider  Sentido: e
% 65,87 70,82 73,63 84,44 90,11 * Classificagdo: Ambiental

ANCR - Agua Nao Convertida em Receita [E/O] Analise Referencial: Média Truncada do Setor (Ganhadoras PNQS 2013)

N . N Lider do setor: SANEPAR UN. Umuarama
8.5.36 2011 2012 2013 Referencial Lider Sentido: RPI: Governo <=250
Classificagédo: Ambiental
Observacdes: 1) Estabilizagdo em nivel aceitavel: RC (20 11)
lig/dia 230,57 234,12 236,48 280,04 94,51 3 [ 260,62; (2012) 324,44; (2013) 280,04.
*Acordo de M elhoriade Desempenho —AMD, n° 17/2008, entre a
Unizo.
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Glossario

A

ABAR
ABES
ABNT
ABRH
ACT
ADEPE
AESBE
AECO
AIS
ALMG
AMD
AMI
ANA
ANEEL
ANEFAC
APA
APE
APIMEC
ARSAE-MG

B

BACEN

BITE
BM&FBOVESPA
BNB

BNDES
BOVESPA

BPM

BSC

C

CA
CAESB
CAFIMP

CDB
CDP
CEAM
CEDAE
CEF
CEMIG
CF
CGE

Cl
CICE
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Associagao Brasileira de Agéncias de Regulagao

Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental

Associagao Brasileira de Normas Técnicas

Associacao Brasileira de Recursos Humanos

Atestado de Capacidade Técnica

Avaliagdo de Desempenho de Empregado no Periodo de Experiéncia
Associagao de Empresa de Saneamento Basico Estaduais

Associagao dos Empregados da Copasa

Audit Information System

Assembleia Legislativa do Estado de Minas Gerais

Acordo de Melhoria de Desempenho

Atuacgéo de Multiplicadores de Informacoées

Agéncia Nacional de Agua

Agéncia Nacional de Energia Elétrica

Associagao Nacional dos Executivos de Finangas, Administragcdo e Contabilidade
Programa de Atencao a Saude e Prevencédo de AIDS

Area de Protecdo Especial

Associagao dos Analistas e Profissionais de Investimento do Mercado de Capitais

Agéncia Reguladora de Servigos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario
do Estado de Minas Gerais

Banco Central do Brasil

Banco de Intengéo de Transferéncia de Empregado

Bovespa — Bolsa de Valores de Sdo Paulo com a BMF — Bolsa de Marcadorias e Futuros
Banco do Nordeste do Brasil

Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social

Bolsa de Valores de S&o Paulo

Business Performance Management

Balanced Scorecard

Conselho de Administragao
Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal

Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a Administragdo Publica
Estadual

Certificados de Depdsitos Bancarios

Carbon Disclosure Project

Centro de Assessoria Municipal

Companhia Estadual de Aguas e Esgotos do Rio de Janeiro
Caixa Econbmica Federal

Companhia Energética de Minas Gerais

Conselho Fiscal

Controladoria Geral do Estado de Minas Gerais
Comunicado Interno

Comiss&o Interna Permanente para Gestdo Integrada do Uso Eficiente da Agua e Energia Elétrica
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GLOSSARIO
CIPA

CLT
CNQA
CODEMA
CODEVASF
COMPDEC
CONAMA
CONSET
COPAGIS
COPAM
COsO

CP

CPI

CPU

CRC

CRD
CREA

CS

CVM

D

DE
DPGE
DRE

E

EMATER
EPC

EPI

ERM
ERP

ETA

ETE

F

FAT
FEAM
FGTS

FIA

FMI
FINAME
FIPECAFI
FNQ
FUNASA

G

GCM
GDG

Comisséo Interna de Prevengao de Acidentes

Consolidagao das Leis Trabalhistas

Comité Nacional da Qualidade Abes

Conselho Municipal de Conservagéao e Defesa do Meio Ambiente
Companhia de Desenvolvimento do Vale do Sao Francisco
Coordenadoria Municipal de Protegéo e Defesa Civil

Conselho Nacional do Meio Ambiente

Conselho de Etica Publica do Estado de Minas Gerais

Sistema de Geoprocessamento

Conselho Estadual de Politica Ambiental

Comitee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission
Comunicado da Presidéncia

Cdédigo de Propriedade Industrial

Composigdes de prego unitario

Comunicados de Resolugdo do Conselho de Administracao
Comunicados de Resolugao de Diretoria Executiva

Conselho Regional de Engenharia e Agronomia de Minas Gerais
Comunicado de Superintendéncia

Comissao de Valores Mobiliarios

Diretoria Executiva
Depositos a Prazo com Garantia Especial
Demonstracado do Resultado do Exercicio

Empresa de Assisténcia Técnica e Extensao Rural
Equipamento de Protegéo Coletiva

Equipamento de Protegao Individual

Enterprise Risk Management

Enterprise Resouce Planning

Estagdo de Tratamento de Agua

Estacéo de Tratamento de Esgoto

Fundo de Amparo ao Trabalhador

Fundagao Estadual do Meio Ambiente

Fundo de Garantia por Tempo de Servigo

Fundo da Infancia e da Adolescéncia

Fundo Monetario Internacional

Financiamento de Maquinas e Equipamentos

Fundacéo Instituto de Pesquisas Contabeis Atuariais e Financeiras
Fundagao Nacional da Qualidade

Fundagao Nacional de Saude

Gestéo Classe Mundial
Gratificagdo de Desempenho Gerencial

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO

O O = «COPASA

oooOQOO



GLOSSARIO
GDI
GDES
GED
GEE
GEREM
GERHA
GRI
GRMD
GT

GTE

IAM
IAN
IBGC
IBGE
IDS
IEC
IEF
IGAM
IGS
IMA
INMETRO
INPI
INSS
IPO
QM
ISO
ITIL

J

JUCEMG
L

LCA
LEG
LF

LNT

M

MAP
MCIDADES
MEC

MEG

MO

MS

MTE

MTR

MU

Gratificagdo de Desempenho Institucional

Gratificagdo de Desempenho de Encarregado de Sistema
Gerenciamento Eletrénico de Documentos

Gabinete de Estratégia e Estudos

Grupo de Estudo de Remuneragao

Sistema de Gerenciamento de Recursos Hidricos e Ambientais
Global Reporting Initiative

Guia de Referéncia para Medicdo de Desempenho

Grupo de Trabalho

Grupo de Trabalho em Ergonomia

indice de Alcance de Metas

Informacgdes Anuais

Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
Informacdes de Desenvolvimento Social
International Electrotechnical Commission
Instituto Estadual de Florestas

Instituto Mineiro da Gestéo das Aguas
Instituto de Governancga Social

Instituto Mineiro de Agropecuaria

Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial
Instituto Nacional da Propriedade Industrial
Instituto Nacional de Seguro Social

Oferta Publica Inicial

Instituto Qualidade Minas

Organizacéo Internacional para Padronizagéo
Information Technology Infrastructure Library

Junta Comercial do Estado de Minas Gerais

Letras de Crédito Agrarios

Legislagéao

Lei Federal

Levantamento de Necessidades de Treinamento

Manual da Pratica

Ministério das Cidades

Ministério da Educacéao

Modelo de Exceléncia da Gestao
Manual de Organizagao
Ministério da Saude

Ministério do Trabalho e Emprego
Manual de Treinamento

Modelo de Utilidade
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N

NBR
NP
NR
NTE

OE
ONG
ONU
0s

P

PAC
PASA
PCCS
PCMSO
PCO
PDCL
PDE
PDI
PDPC
PE

PEC
PEE
P&D
PGP

Pl

PIC

PL
PLANSAB
PMMG
PMQ
PNQ
PNQS
PNSB
POP
PPAG
PPRA
PRD
PRECEND
PRODES
PRPA

R

RA
RG
RH
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Norma Brasileira

Norma de Procedimento
Norma Regulamentadora
Norma Técnica

Objetivo Estratégico
Organizagdo nao Governamental
Organizacgao das Nacdes Unidas
Ordem de Servigo

Programa de Aceleragdo do Crescimento

Programa de Prevencéo e Atendimento ao Sujeito em Relagdo ao Alcool e as Drogas
Plano de Carreiras, Cargos e Salarios.

Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional

Plano de Cargos e Salarios

(Plan, Do, Check, Learn)

Programacéao Detalhada de Ensino

Plano de Desenvolvimento Individual

Programa de Desconto Progressivo Poder Concedente

Planejamento Estratégico

Programa de Educagéo Corporativa

Programa Integrado de Redug&o de Perdas de Agua e de Energia Elétrica
Pesquisa e Desenvolvimento

Padrédo Gerencial da Pratica

Programa de Investimentos

Programa de Infraestrutura Computacional

Participagcédo nos Lucros

Plano Nacional de Saneamento Basico

Policia Militar de Minas Gerais

Prémio Mineiro da Qualidade

Prémio Nacional da Qualidade

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento

Pesquisa Nacional de Saneamento Basico

Procedimento Operacional

Plano Plurianual de Agdao Governamental

Programa de Prevencao de Riscos Ambientais

Propostas de Resolugao de Diretoria

Programa de Recebimento e Controle de Efluentes ndo Domésticos
Programa Despolui¢cdo de Bacias Hidrograficas

Programa de Redugéo de Perdas de Agua no Sistema de Distribuigcéo

Relatério de Avaliagao
Relatoério de Gestao
Recursos Humanos

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO 00000 O @



GLOSSARIO
RI

RMBH
RPI

RQA

RS

S

SA

SAA
SAAE
SABESP
SAC
SADGE
SANEPAR
SEBRAE
SEDESE
SEDRU
SEE
SEF
SENAI
SEMAD
SEPLAG
SPE
SES
SESC
SETOP
SICOE
SICOM
SICPA
SICQA
SIG
SIGA
SIGEPH
SIGPLAN
SIGRAE
SILEIM
SIMAR
SINPLAN
SIPAM
SIPAT
SISEMA
SISGEM
SISOR
SISPAD
SIURB
SMDI
SMS
SNIS
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Relagbes com Investidores

Regiao Metropolitana de Belo Horizonte
Requisito de Parte Interessada
Relatério de Qualidade de Agua
Relatorio de Sustentabilidade

Sociedade Andnima

Sistema de Abastecimento de Agua

Sistema Auténomo de Agua e Esgoto

Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo
Setor de Agao Comunitaria

Sistema de Apoio ao Desenvolvimento da Gestao Empresarial
Companhia de Saneamento do Parana

Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social

Secretaria Estadual de Desenvolvimento Regional e Politica Urbana
Secretaria de Estado de Educacgéo

Secretaria de Estado da Fazenda

Servico Nacional de Aprendizagem Industrial

Secretaria de Estado de Meio Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao

Sociedade de Propésito Especifico

Sistema de Esgotamento Sanitario

Servigo Social do Comércio

Secretaria de Estado de Transportes e Obras Publicas
Sistema de Informacgdes para Controle de Energia Elétrica
Sistema Integrado Comercial

Sistema de Controle de Produgéo de Agua.

Sistema de Controle de Qualidade de Agua.

Sistema de Informacgdes Geograficas

Sistema Integrado para Gestao de Atendimento

Sistema de Gestéo de Estatistica do Parque de Hidrémetros
Sistema de Informagdes Gerenciais e de Planejamento
Sistema de Informagdes Geograficas das Redes de Agua e Esgoto
Sistema de Leitura e Impressao Simultanea

Sistema de Manutengao de Redes

Sistema de Planejamento

Sistema Integrado de Protecdo dos Mananciais

Semana Interna de Prevengéo de Acidentes

Sistema Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos de Minas Gerais
Sistema Integrado de Gestdo de Empreendimento

Sistema Orgamentario

Sistema de Padronizagéo

Sistema de Informagdes Urbanas

Sistema de Medicdo de Desempenho Institucional

Safety Management System

Sistema Nacional de Informagdes sobre o Saneamento.
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SER Superintendéncia Regional de Eduicagao

SUPRAM Superintendéncia Regional de Meio Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel
T

TAC Termos de Ajustamento de Conduta
TCEMG Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais
TCU Tribunal de Contas da Uniao

TEACT Termo de Acordo e Cooperagéo Técnica
TI Tecnoldgica da Informacao

TIR Taxa Interna de Retorno

U

uc Unidade Consumidora

UFMG Universidade Federal de Minas Gerais
URA Unidade de Recomposigao Asfaltica
URA Unidade de Respostas Audiveis

URC Unidades Regionais Colegiadas

\'

V&M Valourec & Mannesmann

VPL Valor Presente Liquido

VPR Vice-Presidéncia

VT Vale-transporte

w

WACC Custo Médio Ponderado de Capital

WS Workshop
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ANEXOS

Folha de Diagnéstico da Gestao - PNQS 2014 Nivel IV - 1000 pontos

O o0 o «COPASA

Organizacido: Companhia de Saneamento de Minas Gerais Data: 23.07.2014
__Enfoque | Aplicagdo | _ Aprendizado | _Integracdo | Resultante | _Méxima Obtida

1.1 100 100 100 100 100 30 30

1.2 100 100 100 100 100 30 30

1 1.3 100 100 100 100 100 30 30

1.4 100 100 100 100 100 30 30

Subtotal 120 120

2.1 100 100 100 100 100 30 30

2 2.2 100 100 100 100 100 30 30

Subtotal 60 60

3.1 100 100 100 100 100 20 20

3 3.2 100 100 100 100 100 30 30

Subtotal 50 50

4.1 100 100 100 100 100 30 30

4 4.2 100 100 100 100 100 20 20

Subtotal 50 50

5.1 100 100 100 100 100 30 30

5 5.2 100 100 100 100 100 30 30

Subtotal 60 60

6.1 100 100 100 100 100 30 30

6 6.2 100 100 100 100 100 40 30

6.3 100 100 100 100 100 30 30

Subtotal 100 100

7.1 100 100 100 100 100 40 40

7 7.2 100 100 100 100 100 30 30

7.3 100 100 100 100 100 40 40

Subtotal 110 110

1-7 Total 550 550
[ | | Relevancia | Melhoria_| Competitividade | Compromisso | Resultante | | |

8.1 100 60 60 60 60 100 60

8.2 100 60 60 80 70 80 56

8 8.3 80 80 60 60 70 90 63

8.4 100 80 80 80 80 80 64

8.5 90 60 40 80 50 100 50

Subtotal 450 293
. Tota______________________| 1000 | 83 _
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ANEXOS
Plano de Melhorias do Sistema de Gestao
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Aprimorar o Sistema de Autoavaliagdo da Gestao — 2014

O que Fazer Responsavel J F M A M J J A S OND
Revisar o software de autoavaliagcdo (SADGE) SPIN+DVDE X | X|X|X
Revisar a pratica de autoavaliagéo (PGP) DVDE X[ X|X
Desenvolver a rede de autoavaliagao DVDE X[ X | X

Candidatar ao PNQS e ao PNQ - Ciclo 2014
(0]

O que Fazer

Divulgar as candidaturas da Copasa ao PNQ e
PNQS

Responsavel _J

Liderangas e
facilitadores

Capacitar as liderangas e equipes no processo de
candidatura ao PNQS e PNQ

Instrutores e
Facilitadores

Elaborar o Relato Organizacional (RO COPASA)

Liderancgas,
facilitadores

Elaborar o Relatério da Gestdo (RG COPASA)

Liderancgas,
facilitadores

Preparar para as visitas das bancas examinadoras

Liderangas e

do PNQ e do PNQS facilitadores X)X xix
Preparar Cases IGS — Inovagédo da Gestdo em Autores dos x| x| x| x
Saneamento Cases

Acompanhar as visitas das bancas examinadoras Leeranszs = X | X

facilitadores

Participar do seminario de benchmark promovido
pelo CNQA/ABES - apresentar cases IGS

Autores dos
Cases

Analisar os relatérios de avaliagdo (RA elaborado
pela ABES e RA elaborado pela FNQ)

Liderangas e
facilitadores
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ANEXOS

Tabela de Indicadores Equivalentes

Isc01 1IPS
Ilcm02 SACL
Ilcm03  IMCO
ipe01 LIEM
Ipe03 IFCD
Ipe03b IDI
Ipe03b IDG
Ipe03b IDO

Mostrar o nivel dos investimentos
realizados para apoiar programas
sociais externos.

Mostrar o nivel de satisfagdo dos
clientes com as atitudes, a
prestacdo de servigos e a
qualidade da dgua fornecida pela
Copasa.

Mostrar o nivel de aprovagdo
geral dos clientes em relagdo a
Copasa, considerando a sua
imagem no mercado.

Mostrar a produtividade dos
empregados proprios emrelagdo
ao numero de ligagdes.

Mostrar o nivel de satisfagdo dos
emrpegados com relagdo a
capacitagdo e desenvolvimento.

Aferir o cumprimento das metas
pelas unidades operacionais, do
conjunto de indicadores
componentes da cesta da GDI -
Gratificacdo de Desempenho
Institucional.

Aferir o cumprimento das metas
pelas unidades, do conjunto de
indicadores componentes da
cesta da GDG - Gratificagdo de
Desempenho Gerencial.

Aferir o cumprimento das metas
pelas unidades operacionais no
nivel de localidade, do conjunto
de indicadores componentes da
cesta da GDES - Gratificagdo de
Desempenho de Encarregados de
Sistema.

indice de investimento
em programas sociais

Satisfagdo dos Cliente

Imagem da Copasa

Ligagdes por
empregado

indice de
Favorabilidade com
capacitagdo e
desenvolvimento

{ndice de desempenho
institucional

indice de desempenho
gerencial

indice de desempenho
Operacional

wps = PS100
RL

IPS - Investimento em programas sociais externos
RL - Receita Liquida

Pesquisa de Opinido %
Pesquisa de Opinido %
LIG
LIEM = ———
EMPR
Lig/emp.

LIG=Somatdrio do numero de ligagdes faturadas de agua e esgoto
nos Ultimos doze meses

EMPR =Somatério do nimero de empregados proprios nos ultimos
doze meses (ndo inclui empregados aposentados por invalidez)

Pesquisa de Clima Organizacional - Percentual de empregados
satisfeitos com a promogdo de capacitagdo e desenvolvimento em %
relagdo ao total de empregados pesquisados.

z P Admensional
IAM = indice de Alcance de Metas
P =Peso dos indicadores componentes da cesta da GDI.
D IAM x P

> P

IDG =

Admensional

IAM = indice de Alcance de Metas
P =Peso dos indicadores componentes da cesta da GDG.

po - =AM
NI

Admensional

IAM = indice de Alcance de Metas
NI = Numerio de indicadores componentes da GDES variavel

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO
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Investimentos sociais externos apresentados no Balango Social,
elaborado de acordo com a metodologia Ibase.

Considera-se a satisfagdo com os servigos de dgua e esgoto, dos
segmentos atendidos: residencial, comercial, industrial e publico.

Avalia-se a imagem da empresa em relagdo ao servigos de dgua e
esgoto.

O nimero de empregados proprios é composto pelos empregados
efetivos, os contratados por prazo determinado, os licenciados por
doenca e acidente de trabalho, e os empregados cedidos.

S3o considerados como satisfeitos os empregados que concordam
com a afirmagdo 6) A Copasa promove treinamento e capacitagdo
para seus empregados (participagdo em cursos, palestras,
seminarios, encontros, reunides, etc)

Indicadores componentes da cesta de GDI: APPA, ANCR, CRES, ASDP e
ROFI.

Se IAM <0, considerar |IAM =0.

Se IAM > LS (Limite Superior do indice de Alcance de Metas),
considerar IAM = LS (LS = 1,20).

Peso de cada indicador =1.

Indicadores componentes da cesta de GDG: Cesta de Indicadores da
GDI, VICO e IDSG ou GPRP (dependendo do nivel organizacional).

Se IAM <0, considerar IAM = 0.

Se IAM > LS (Limite Superior do indice de Alcance de Metas),
considerar IAM = LS (LS IAM =1,50 e LS IDG = 1,20).

Peso de cada indicador: cesta da GDI =0,70, VICO=0,15 e IDSG ou
GPRP=0,15.

A cesta de indicadores da GDES é composta por 10 indicadores
operacioanis apurados para o nivel de localidade.

Se IAM <0, considerar |IAM =0.

Se |AM > LS (Limite Superior do indice de Alcance de Metas),
considerar IAM = LS (LS = 1,20).
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mm““mm (SPECios MROIENES

Medir a auséncia temporaria do

RS2 SRS trabalhador ao servigo.

Absenteismo

Mostrar o percentual de servigos Atendimento de
Isp10  ASDP de dgua e esgoto atendidos depois servigos depois do
do prazo estabelecido. prazo

Mostrar a remogdo de carga
oorganica (DBO) dos esgotos Carga poluente
Isp19 CRES coletados nas bacias atendidas  removida dos esgotso
com unidades de tratamento de  coletados
esgoto.

PREMIO NACIONAL DA QUALIDADE EM SANEAMENTO

ABSE NHE x100
NHD

NHF = Somatério do nimero de horas / faltas na unidade
considerada

NHD = Somatério do nimero de horas planejadas, conforme Plano
de Horario de Trabalho do més, da unidade considerada.

ASDP = SEDP. X100

SEDP = Somatério do Nimero de servigos com realizagdo prevista
para o més de referéncia e realizados apds a data prevista, nos
ultimos trés meses

SEPR = Somatdrio do Nimero de servigos com realizagdo prevista
para o més de referéncia, nos Ultimos trés meses.

VEST x CERE «
VECB x COEB

VEST: vazdo média de esgoto tratado na ETE (I/s)

CERE: carga média de DBOS removida na ETE = DBO5 média do
afluente —DBO5 média do efluente (mg/I)

VECB: Vazdo de esgoto coletada na bacia atendida pela ETE (I/s).
COEB: carga poluente dos esgotos brutos = DBO5 média do afluente
a ETE (mg/I).

CRES = 100

%

%

%

S3o consideradas horas/falta: atraso abonado, atraso descontado,
abono especial, auséncia sem justificativa, consulta médica, doenga
(para periodo de até 3 dias de trabalho), expediente abonado,
expediente descontado, falta abonada, falta descontada, horas de
greve/paralisagdo, inquérito administrativo, licenca eleitoral,
reclusdo sem remuneragédo, reclusdo com remuneragdo, saida
abonada, saida descontada, empregado prestando servigo para o
sindicato, suspensdo do servigo por motivo disciplinar, e
tratamento dentario, constantes do sistema de frequiéncia.

Sdo deduzidas das horas planejadas as férias, as licengas e as
cessBes de empregados.

Sdo considerados fora do prazo, os servigos cuja data da baixa é
maior que a data prevista para execugdo.

Atabela de prazo de atendimento dos servigos considerados pelo
indicador, é alinhada aos prazos estabelecidos pela ARSAE MG.

No célculo da vazdo de esgoto coletada, o coeficiente de retorno
dgua/esgoto adotado é de 0,80.

Considerar, para o calculo do CRES, o volume tratado de esgoto igual
ao volume coletado de esgoto, quando o tratado estiver maior que o
coletado (infiltragdes, dgua de chuva, imprecisdo da medigdo).
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Organograma Detalhado
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Comprovante de depésito da taxa de inscricdo
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Declaragao de Idoneidade
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